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Oz

Bu arastirmanin amaci rekabetin arttigi gliniimiizde avantaj saglayabilmek icin ¢alisanlara y6nelik uygulanan i¢sel pazarlama
uygulamalari ile kisi 6rgit uyumu, 6rgiitsel adalet algisi ve i¢ girisimcilik dediskenleri arasindaki iliskiyi incelemektir. Arastirma
telekomiinikasyon sektoriinde hizmet veren bir isletmenin 658 miisteri ilikileri ¢alisaninin katilimi ile gergeklestirilmistir. [¢sel
pazarlamanin kisi 6rgit uyumuna (KOU) etkisinde egitim-gelisim (EG), ticret-6diillendirme (UQ), giiglendirme (G), i¢ iletisim (ilL)
boyutlarinin anlamii etkisi tespit edilirken esnek ¢alismanin (EC) etkisi tespit edilememistir. Igsel pazarlamanin kisi érgiit uyumuna
etkisinde Dagitim adaletinin (DA) arac etkisi olarak; icret-Odtillendirme, gliglendirme ve esnek ¢alisma boyutlarinda aracilik etki
tespit edilirken egitim-gelisim, ic iletisim boyutlarinda tespit edilememistir. Igsel pazarlamanin kisi 6érgiit uyumuna etkisinde g
girisimeiligin(iG) diizenleyici etkisi olarak; ig iletisim ve esnek galisma boyutlarinda diizenleyici etki tespit edilirken egitim-geligim,
ticret-6dtillendirme, giiclendirme boyutlarinda dtizenleyici etki tespit edilememisgtir.

Anahtar Kelimeler: igsel Pazarlama, Kisi-Orgiit Uyumu, Adalet, ¢ Girisimcilik.

Abstract

The purpose of this study is to examine the relationship between internal marketing practices applied to employees to gain an
advantage in today's competitive environment and the variables of person-organisation fit, perception of organisational justice, and
intrapreneurship. The research was conducted with the participation of 658 customer relations employees of a company serving in
the telecommunications sector. While significant effects of training-development, wage-rewarding, empowerment, and internal
communication dimensions were found in the effect of internal marketing on person-organisation fit, the effect of flexible working was
not found. As the mediating effect of distribution justice on the effect of internal marketing on person-organisation fit; while the
mediating effect was found in the dimensions of wage-reward, empowerment, and flexible working, it was not found in the
dimensions of training-development and internal communication. As the moderating effect of intrapreneurship on the effect of internal
marketing on person-organisation fit; the moderating effect was found in the dimensions of internal communication and flexible
working, while the moderating effect was not found in the dimensions of training-development, wage-reward, and empowerment
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Girig
Teknolojik gelismeler, iletisim ydntemlerini her gegen zamanda daha ergonomik bir dlizen igerisinde sunmaktadir.
Farklilagan tuketici talepleri ticari isletmeler tarafinda takip edilmekte bu talebe teknoloji ile desteklenerek hizmet geligimi
saglanabilmektedir. Ornegin yapay zeka teknolojilerinin elektronik ticarete entegre edilmesi ticari pazarlama stratejilerine
yenilik¢i bir boyut kazandirmistir (Mahmoud, 2022: 121). Ticari ve sosyal alanda piyasaya ¢ikan her yeni uygulama
cevrimigi hizmetlere olan ihtiyaci artirmistir. Bu ihtiyaci karsilayabilecek verimli e-ticaret hizmetleri biyik odlclde
telekomiinikasyon altyapisinin yeterliligiyle saglanabilmektedir. Ortaya ¢ikan talebi karsilayabilmek sektér yatirimlarini
artirmakta ve hizmet sunan servis saglayicilarini rekabet ortami igerisine sokmaktadir (Fauzi vd., 2022: 99). Yapilan
yatirnmlar, internet bant genigligini artirarak internet baglanti kalitesini gelistirmistir. Teknolojik gelismeler, kaliteli ve hizli
internet baglantilari ticari alandaki drtin ve hizmet gesitliligini artirmakta ve hizmet sunan isletmeler arasi rekabeti, online
platformlara tagimaktadir (Liu, Prince ve Wallsten, 2018: 2). Mobil telefon hizmetlerindeki 4G teknolojileri telefondan
internet erisimini gelistirmis, gdrintlli arama, mobil tv, podcast, cevrimigi ticari islemler, vb. hizmetlere imkan tanimistir.
Gelecekte uygulamaya alinacak 5G teknolojileri ile artirlmig gergeklik, bulutta gergek zamanl calisma, akilli esyalar,
akilll sebekeler ve otomasyon sistemleri gibi uygulamalar ile ihtiyaglarin daha gok mobilize olarak saglanmasi, bu gibi
teknolojilerin biitiin bir yasami etkileyecegini gostermektedir (Ozduman, Gok ve Gokgen, 2020: 271). Makineler arasi
iletisim ve calisanlarin makineler ile iletisimde slre¢ otomasyonuna katilimini mimkin kilan nesnelerin interneti
teknolojileri endustriyel alanda hizmet gesitliliginin ortaya ¢ikarmaktadir. Nesnelerin interneti sayesinde sistemlerin daha
ekonomik ve verimli bir sekilde kontrolli saglanarak ayni anda birden fazla makine ve galisanin koordinasyonlu is
yuritebilmesini  saglamaktadir. Boylelikle hayati kolaylastiran bitln bu teknolojilerin - uygulanmasi gUgli  bir
telekomUinikasyon altyapisinin varligi ile gerceklesebilecegi s6ylenebilir. Birgok farkli sektdrde hizmet veren isletmelerin
kaliteli cevrimici hizmet sunabilmeleri iletisim aginin gliciine baghidir (Al-Hadrawi ve Jawad, 2022: 3).

Telekomiinikasyon sektoriindeki gelismeler, isletmeler icin musteri ihtiyaglarina uygun olarak dijital donusim altyapisi
sa@lamaktadir. Bu déniislim ise sektdrde rekabeti artirarak her gegen glin hizmet sunan firma sayisinin artmasina sebep
olmaktadir. Musteri deneyimlerine uygun olarak hizmet standartlari gelistirilerek memnuniyet artirimaya calisiimaktadir
(Maulana ve Handayani, 2021). Hizmet sektorinde musteri memnuniyeti hizmetlerin teknik yeterliligi ve sunumuna
yonelik fonksiyonel kalitesi ile sa@lanabilir. Ayrica satis slirecinde ve sonrasinda olusabilecek musteri talep ve
sikayetlerinin nasil karsilandigi ile ilgilidir. Uzun slreli musteri deneyimi sonrasinda musteri talep ve sikayetlerine
zamaninda ve dogru bilgi sunarak cevap verilmelidir (Olatunde ve Oyebola, 2022: 114). Olasi memnuniyetsizliklerin
sonucunda ise misteriler hizmet aldiklari servis saglayiciyr degistirebilmektedirler. Ormegin mobil hizmetlerde yapilan
duzenlemeler ile misterilerin numara degismeden hizmet aldiklari servis saglayiciyi degistirebilmelerine imkéan saglayan
teknolojiler uygulamaya alinmistir (Rahmayanti vd., 2021: 1322). Musteriler, sikayet bildirmenin zorlugu, servis
saglayicinin tepkisi, zaman almasi, alternatif Grinlerin varligi gibi nedenlerle sikéyetlerine ¢ozim aramak yerine servis
saglayiciyl degistirme yolunu secebilmektedirler. Ayni zamanda hizmetlerden memnun olmayan musteriler, memnun
olan misterilere kiyasla memnuniyetsizligini sosyal cevrelerinde daha fazla yayabilmektedir. Bu durum servis
saglayicilarin miisteri iliskileri yonetimine daha fazla énem vermelerini gerektirmektedir (Ozsoy, 2021: 3-4). Yeni
musterilerin kazaniminin yaninda mevcut musterileri elde tutarak pazar paylarini biyltmeyi amaglayan servis
saglayicilar misteri hareketlerini tahmin ederek gelistirecekleri pazarlama faaliyetleri ile misteri kaybini en aza indirmeyi
hedeflemektedirler (Sana, Abedin ve Rahman, 2022: 2). Boylelikle firmalar, rekabet avantaji saglamak igin mUsterileri
cezbedebilecek cesitli dissal pazarlama faaliyetleri ylritmektedirler. Yalniz sektorde rekabet etmek igin digsal pazarlama
faaliyetleri yeterli olmayabilmektedir. Buna bir alternatif olarak etkili musteri etkilesimi saglayabilmek adina mUsteriler ile
yuz ylze iletisim kuran galisanlarin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2012: 241).

Servis saglayicilarin sektorde rekabet edebilmeleri igin mUsteriler ile surekli bir baglanti icerisinde olmalari
gerekmektedir. Hizmet sektorlinde bu durum en iyi mlsteriler ile ylz ylze iletisim kuran calisanlar vasitasi ile
saglanabilir. isletmenin hedefledigi miisteri degerinin calisanlar vasitasi ile saglayabilir. Hizmet siirecinde miisteri odakli
bir yaklagim benimseyen caliganalar, musterilerin Grline ve markaya yonelik olumlu bir yaklagim gdstermelerine sebep
olabilir (Yazici ve Akylz, 2023: 130). Calisanlarin misteri odakli bir anlayis igerisinde islerini yuritmeleri isletme iginde i¢
musteri memnuniyeti fikrini ortaya cikarmaktadir (Inoyatova ve Isakov, 2022: 1088). Caliganlarin tutum ve
davraniglarinin mugteri degeri olusturacak sekilde gelistiriimesi icin isletme i¢i uygulamalar yuritulmesi, icsel
pazarlamanin temel kavramini olusturmaktadir. Calisanlarin ihtiyaglarini kargilayan, is memnuniyetini artiracak
uygulamalar, onlarin musteriler ile daha yakindan ilgilenerek musteri memnuniyetini saglamalarini ortaya ¢ikaracaktir
(Ahmed ve Rafig, 1995: 33). icsel pazarlama, isletmenin insan kaynaklari politikalarinin pazarlama perspektifinden
degderlendirilmesini temel alir. Calisanlarin trline yonelik ve misteri iligkilerine yonelik egitim ve gelisimlerinin 6ne planda
tutularak galisanlarin musteri iligkilerini daha profesyonel yénetmelerini hedef alir (Cheng vd., 2020: 200). Calisanlara
ybnelik gelistirilecek igsel stiregler galisanlarin, islerine olan bagliigina olumlu yénde etki eder. Msterilerine kaliteli
hizmet sunmalari igin motivasyonlarini artirir. Bu durum musteriler ile yiz yize iletisim kuran ¢alisanlarin misgterilere
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ybnelik pazarlama faaliyetlerini etkili bir sekilde yirlitmelerini ile sonuglanmaktadir (Al Samman ve Mohammed, 2020:
849).

Telekomiinikasyon hizmetleri yapisi geregi teknik 6zellikleri olan drtinleri kapsamaktadir. Calisanlarin trlnlere ait yeterli
bilgi birikim ve donanima sahip olmalari gerekmektedir. isletme ici gelistirilecek siirekli egitim ve gelisim faaliyetleri
caliganlarin bilgi ve birikimlerine katki saglayacaktir (Qiu, Boukis ve Storey, 2022: 57). Degdisen pazar kosullarinda
misteri ihtiyaglari da degismektedir. Sirdurilebilir rekabet avantaji bu degisen ihtiyaclari karsilayabilecek diizeyde
olmalidir. Pazar kosullarinda ortaya ¢ikan bu degisime calisanlari strekli egitim ve gelisim programlari sayesinde adapte
edilebilir (Salah, Abou-Shouk ve Fawzy, 2019: 3). Calisanlar, misteri ihtiyaglarini dogru bir sekilde anlayarak bu
ihtiyaclarin hangi Uriin ile kargilanabilecegi kararini vermeleri gerekmektedir. Ayrica miisteri geribildirimlerinin alinarak
sikyetlerinin zamaninda giderilmesi gerekmektedir. Bu sureclerin tamami igletme ici surekli egitim programlari ile
calisanlara aktarilimasi gerekmektedir (Gounaris, 2008: 402).

Bir is yerinde ¢alisanlarin aylik elde ettikleri gelir diizeyi ortaya koyduklari emegi karsilayacak diizeyde olmalidir. Ciinki
alinan maas miktari calisanin motivasyonuna olumlu bir etkisi vardir. Emekleri karsiligini alamadigini dustnen
calisanlarda is memnuniyetsizligi olusmaya baslayacaktir. Sonugta bu durum mdsteri iliskilerinde verimsiz is yonetimi
olusturabilecegi soylenebilir (Frye, 2020: 3). Calisanlarin islerinde gdsterdikleri performansa gére yapilacak maddi ve
maddi olmayan Odullendirme sistemleri motivasyonlarina katki saglayacaktir. Bunun yaninda belli bir ¢alisma
deneyimine ve egitim diizeyine sahip galisanlar igin isletme icerisinde gikacak kariyer firsatlarinda degerlendirimeye
alinmas! calisanin kendini degerli hissetmesini saglayabilecek, kurumun bir parcasi oldugu fikrine sahip olmasini
saglayarak islerini motive olmus bir sekilde ylritmesini saglayabilecektir (Cheng vd.,2020: 209).

Calisanlarin musterilerine kaliteli hizmet sunabilmeleri igin dogru karar vermeleri gerekmektedir. Bunun icin alisanlar
sorumluluklari gercevesinde yeterli diizeyde yetkilendirilmelidir. Sorumluluklar ¢ercevesinde yeterli karar verme yetkisine
sahip calisanlar musteri taleplerinin karsilanmasi noktasinda daha etkili olacaklardir (Gounaris, 2008: 409).
Telekomiinikasyon sektoriinde sunulan hizmetlerin misteri ihtiyaclarini kargilayacak diizeyde saglanmasi karmasik bir
dizi islemi gerektirmektedir. Hizmet sunumunda birden fazla birimin karsilikli organizasyonuna ihtiya¢ duyulur. Bu durum,
birimler arasi yogun bir iletisim ile saglanabilir. Bu sayede isletme ici olusturulacak ic iletisim agi galisanlarin hizmet
sunum kalitesine etki edecektir (Marcano, 2015: 33). Diger yandan calisanlarin islerin verdigi sorumluluk ile is-aile
dengesi, is-yasam dengesini saglamalari gerekmektedir. Bu sayede islerini pozitif bir yaklasim ile yiritebilirler (Renard
vd., 2021: 1). Bunun igin i yerlerinde esnek calisma diizenlemeleri yapilabilmektedir.

Esnek calisma uygulamalari gogunlukla isin ne zaman ve nerede yapilabilecedi konusunda calisana saglanan
esneklikler ile gindeme gelmektedir. Calisanlarin is disi faaliyetlere de zaman ayirabilmelerini saglar (Ciamiene ve
Vienazindiene, 2018: 85). Cocuklu ailelerde her iki esin calismasi is ortaminda cocuklar ile ilgilenilmesini
zorlagtirabilmektedir. Bu noktada ozellikle kadin ¢alisanlarin sorumluluklari biraz daha fazla olabilmektedir. Boyle
durumlarda esnek ¢alismanin vermis oldugu zamansal ve mekénsal esneklik ebeveynlere is-yasam dengesinde dnemli
kazanclar saglayabilmektedir (Albion, 2004: 276). Ayrica is disi faaliyetler ile yeteri diizeyde ilgilendikten sonra kalan
zamanlarini mevcut islerinde daha verimli kullanabilirler. Buna bir érmek olarak; Oztiirk ve Eyel (2021), telekomiinikasyon
sektorinde hizmet veren caliganlar (zerinde yaptiklar galismalarinda esnek calisma uygulamalarinin i tatminini
artirdigi sonucuna ulagsmiglardir. Boylelikle esnek galismanin galisanlarin is memnuniyetine olumlu katki saglayacagi
ifade edilebilir.

icsel pazarlama uygulamalari caliganlarin iglerini yiritmeleri sirasinda maddi ve maddi olmayan ihtiyaglarini
karsllayarak miigteriler ile etkili bir aligveris siirdirmelerine katkida bulunur. is yasaminda basarili sonuglar elde
etmelerine sebep olmaktadir. Ayrica galisanlarin islerine olan baghligina olumlu katki saglamaktadir. Crnjar, Dlacic ve
Milfelner, (2020) calismalarinda i¢sel pazarlama ile caligan baglihdr arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit etmistir. Bu
anlamda isletme igi stirduriilecek faaliyetlerin pazarlama perspektifinden ele alinarak ortaya ¢ikacak ¢alisan memnuniyeti
sonugta calisanlarin musterilerine daha iyi bir hizmet sunarak misteri memnuniyetine doniisecegi ifade edilebilir.
Boylelikle isletme, pazarlama stratejilerine galisanlari vasitasi ile arti bir deger katabilecegi ifade edilebilir.

2. Metodoloji
2.1. Literatiir Taramasi ve Hipotezlerin Geligimi
2. Literatiir Taramasi

Arastirma kapsaminda alan yazin incelenerek i¢sel pazarlama uygulamalari, dagitim adaleti algisi, i¢ girisimcilik ve kisi
orgut uyumu iligkisinin incelendigi arastirmalar ve elde ettikleri sonuglar asagida sunulmusgtur.

951



[ GUSBID ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 2024 / Cilt:15/ Sayi:3

Tablo 1. Literatiir Taramasi

Yazar

Kapsam

Autry ve Wheeler
2005

insan kaynaklari (oryantasyon, egitim) kisi-duygusal ve bilissel uyum (amir, firma, galigan)
dlzeyinde etkiler incelemislerdir.

Awan vd. 2015

icsel pazarlamanin is tatmini, baglilik ve drgiitsel vatandaslik davranisina etkileri incelenmis olup
anlamlr iligkileri tespit edilebilmistir.

Ishague ve
Shahzad 2016

Icsel pazarlamanin calisan memnuniyeti, performansi ve drgiitsel vatandaslik davranisina
etkileri incelenmis olup anlamli iligkileri tespit edilebilmistir.

Kasekende vd
2020

insan kaynaklarinin (6diillendirme, galigan gelisimi) orgiitsel vatandaglik davranigi ve kisi orgiit
uyumuna etkisi incelenmis olup anlamli iligkiler tespit edilebilmistir.

Kiling vd. 2020

Icsel pazarlama (6dul, motivasyon, iletisim, is géren gelisimi) orgiitsel baghlik (duygusal, devam,
normatif) degiskenleri arasindaki iliski analizi incelenmistir.

Lings vd., 2008

icsel pazarlamanin (6rtiilii ve agik iletisim, egitim) calisan bagliligi ve hizmet sunumuna etkisi
incelenmis olup anlamlr iligkiler tespit edilebilmigtir.

Pare ve Tremblay
2007

insan kaynaklarinin (tanima, giiglendirme, édiillendirme, rekabet gelisimi, bilgi paylagimi)
orgutsel baghlik (duygusal, devam), orgitsel vatandaslik davranisi, isten ayrilma niyetine etkisini
incelemis olup anlamli iligkiler tespit edilebilmistir.

Ajlouni vd. 2021

Orgiitsel adalet (daditim, prosediir, etkilesim, evrimsel) ile insan kaynaklari uygulamalari (segme
ve ise alma, egitim ve gelisim, ddullendirme, performans degerlendirme) degiskenleri arasinda
anlamli iligkiler tespit edebilmislerdir.

Celik ve Damar
2017

Orgiitsel adaletin kisi 6rgiit uyumu (izerinde anlamli etkisi oldugunu tespit edebilmislerdir.

Farooq ve Farooq
2014

Dagitim ve prosedir adaletinin drglte glven ve isten ayrilma niyetine anlamli etkisinin oldugunu
tespit etmislerdir.

Fesharaki ve

insan kaynaklari uygulamalarinin (ise alma ve segme, egitim ve gelisim, iicret, performans

Sehhat 2017 degerlendirme) érgitsel adalet ve ¢alisan bagdlihgi lzerinde anlamli etlerinin oldugunu tespit
etmiglerdir.
Kdksal 2017 Dagitim adaletinin kisi-6rglt uyumuna anlamli etkisinin oldugunu tespit etmistir.

Lee ve Chui 2019

insan kaynaklari uygulamalarinin (egitim ve gelisim, ddenek ve yan haklar, is siireci) etkilesim
adaleti Uzerinde anlamli etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Ozgen ve Turung
2017

Orgiitsel adaletin (daditim, prosediir, etkilesim) kisi-6rgiit uyumuna anlamli etkisinin olugunu
tespit etmislerdir.

Shen ve Legggett
2014

insan kaynaklari uygulamalarinin (segme ve ise alma, egitim ve gelisim, performans
degerlendirme, 6dullendirme ve yan haklar) érgitsel adalet (dagitim, prosedir) Gizerinde anlamli
etkisi oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Senol ve Ongel
(2019)

icsel pazarlama uygulamalarinin (8diil, motivasyon, iletisim, galisan secimi, giiglendirme)
orgutsel adalet (dagitim, prosediir, etkilesim) anlamli etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Yazici ve Ylrur
2019

Birey 6rglt uyumunun érglitsel adalet (dagitim, prosedir, kisiler arasi bilgi) tizerinde anlamli
etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Yenigeri vd 2019

icsel pazarlama uygulamalarinin (6diil, motivasyon, iletisim, ¢alisan gelisimi) érgtitsel adalet
(dagitim proseddr, etkilesim) (izerinde anlamli etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Atar ve insan kaynaklari uygulamalarinin (ise alma, segim, egitim) i girisimcilik Gizerinde anlamli
Konaklioglu 2016 etkisinin oldugunu tespit etmisleridir.

Bulmash ve Orgiitsel girisimilik firsatlarinin isten ayrilma niyetine negatif ve anlamli etkisinin oldugunu tespit
Winokur 2020 etmiglerdir.

Girgen 2020 Orgiitsel faktorlerin (iletisim, 8dillendirme, egitim) ic girisimcilik (yaraticilik, yenilikgilik, proaktiflik)

uzerinde anlamli etkisinin oldugunu tespit etmisleridir.

Tekin ve Kara
2019

ic msteri ilikileri yonetiminin i¢ girisimcilige anlamli etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Ozkan ve Tosun
2020

I¢ girisimciligin kisi-orgiit uyumuna anlamli etkisini tespit etmisleridir.

Sucu 2021 insan kaynaklari uygulamalarinin (siireg, politikalar) i¢ girisimcilik (izerindeki etkisini
incelemislerdir. Yonetim sirecinin anlamli etkisini tespit edemezken y6netim politikalarinin
anlamli etkisini tespit etmislerdir.

Uygun ve AKin icsel pazarlama uygulamalarinin misteri yonliiliik ve i¢ girisimeilik (izerinde anlamli etkiler tespit

2017 edebilmiglerdir.
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Temelinde genis capli teknolojik altyapiyr barindiran sektérlerde hizmet kalitesi misteri deneyimi sirasinda
anlasilmaktadir. Misterilerin beklentileri, algilari ve memnuniyetleri kullanimlari sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir (Colorado
ve Mesias, 2022: 271). Kullanicilar, hizmetleri deneyimleri sonrasindaki gorusleri, hizmetlerin kullanimina devam
edilmesini, s6zlesme sonrasinda tekrar satin alma niyetini ve hizmetleri bagkalarina tavsiye etme niyetini etkiler. Servis
saglayicilar bu durumda sGrdirilebilir rekabet avantaji igin her noktada miisteri deneyimini 6n planda tutan aksiyonlar
almalari gerekmektedir (Karaman, 2021: 1125). Ancak hizmet deneyiminden bekledikleri tatmini saglayamayan
miisteriler hizmet aldi§i isletmeyi degistirmeyi distnebilirler. Bu durum rakip firmalari igin bir firsat ortaya ¢ikarmaktadir
(Papa vd., 2022: 12). Boylesi bir rekabet ortaminda msteriler ile yiz ylze iletisim kuran galisanlarin musterileri elde
tutabilme noktasinda énemi daha 6n planda gikmaktadir. Kabiliyetli calisanlar, mlsteri sikayetlerini etkili bir sekilde
yoneterek musterilerin elde tutulmasini saglayabilir ve ayni zamanda yeni musteri kazanimina katki saglayabilirler
(Yazici ve Akyiiz, 2023: 512). Rekabet¢i sektorlerde sirdirebilir rekabet avantaji bilingli ¢alisanlari ile saglanabilir.
Calisanlara yonelik uygulanacak isletme ici faaliyetler ise calisanlarin is motivasyonunu artirarak musteri odakli bir
anlayis cergevesinde iglerini yiritmelerini saglayabilir (Gwinji vd.,2020: 187). igsel pazarlama uygulamalari galiganlarin
hedeflerini basarmasi icin gerekli olan ihtiyaglarina karsilik verir. Organizasyonun basarisina katki saglar. Biitin bu
slre¢ sonunda c¢alisanlari 6rgite yaklastirarak is bagliigina katki saglar (Mazzarolo, Mainardes ve Montemor, 2021:
814).

isletme iginde yiiriitilen faaliyetieri calisanlarin is yonelik tutum ve davraniglarinin 6rgiit kiiltiirii gergevesinde
sekillenmesini saglamaktadir. Ydratllen faaliyetlerin odak noktasi 6rgltlin amaglarini temel alir ve ¢alisanlarin bu
cercevede olusan kiltlire uygun bir davranis sergilemesini saglar (Wright vd., 2005: 5). Davranigsal kurama gore
caliganlarin orgutun stratejik hedeflerine katki saglayabilecek bir yaklasim igerisinde olmalari igin caliganlarin
davraniglarini bu yonde bigimleyecek uygulamalara odaklanmasi gerektigini ortaya koymaktadir (Jackson, Schuler ve
Riverto, 1989: 728-729). Orglit icerisinde ylrlrlige alinan insan kaynaklar uygulamalari galisanlarin érgit misyonuna
uygun bir rol davranigi benimsemelerini saglar. Hedeflenen performans diizeyine erigebilmek icin orgut igi etkinligi katki
saglayan ekstra rol davranislari gelistirir (Jackson ve Schuler, 1995: 239). I¢sel pazarlama érgiit ici uygulamalarin
pazarlama perspektifinde dederlendiriimesi anlamina gelmektedir. Calisanlarin rekabet edebilecek rol davraniglarina
sahip olabilmesi igin ihtiya¢ duyulan uygulamalara odaklanir. Calisanlarin islerini miisteri odakl bir yaklagim igerisinde
yuritmesini saglamaktadir (Cahill, 1995: 43). Mlsteri memnuniyeti dn planda tutacak ve hizmet kalitesini artiracak
motive edici bir dizi eylemin yurarlige alinmasini gerektirmektedir. Bu uygulamalar neticesinde ¢alisanlarin is tatminini
artirarak orgut ile daha derinde bir ba§ kurmasi amaclanmaktadir (Akylz ve Yazici, 2022: 85). Bu noktada 6rgitiin
surdurulebilir rekabet avantaji saglayabilmesi igin musteriler ile yiz yuze iletisim kuran ¢alisanlarinin musteri odakli bir
davranig gostermeleri gerekmektedir. Bunun i¢in ele alinacak uygulamalar ¢alisanlarin 6érgut kdltlirlne daha iyi uyum
sa@lamalarini neden olabilmektedir (Ferdous ve Polonsky, 2014: 301-302). Yapilan alan yazin incelemesi sonucu
gelistirilen hipotezler asagida sunulmaktadir.

H1: icsel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, iicret ve ddiillendirme, giiglendirme, ic iletisim, esnek calisma)
kisi orglt uyumu Uzerinde olumlu yonde ve anlamli bir etkisi vardir.

isletme igerisinde calisanlarin tutum ve davranislarini misteri odakli bir anlayis icerisinde etkileyebilecek diizeyde
yurGtilen uygulamalarin sonuglarini etkileyen bir faktér, ¢alisanlarin adalet algisidir (Ajlouni vd., 2021: 463). Esitlik
teorisine gore calisanlar isletme icerisindeki gorevlerin ¢alisanlar arasinda nasil dagitildigini siirekli bir degerlendirme
icerisinde olmaktadirlar. Calisanlar, Sirket ici kazanimlarin dagitiminin yapilmasinda, sorumluluklarin bagarili bir sekilde
yerine getirilmesine gére yapilmasina yonelik beklenti icindedirler. Ortaya koyduklari emek karsiliginda elde ettikleri
kazanimlarin beklentilerini kargilayamamasi durumu, adalet algilarini tetikleyebilmektedir (Adams, 1965: 272). Calisanlar
sosyal varliklardir. Orgit ii prosedurler ve diger kisilerle olan etkilesimlerine duygusal tepkiler verebilmektedir. Egitim ve
gelisim faaliyetleri, kariyer firsatlari, Ucret ve odullendirme uygulamalari ve kimin sorumluluklari gercevesinde ne
dlzeyde yetkilendirildigi gibi faaliyetler calisanlarin adalet algisini etkilemektedir (Kurian, 2018: 11-12). Adalet kavrami
calisan ile érgut arasindaki iliskide kritik bir rol oynamaktadir. Adalet algisi, ¢alisanin is memnuniyetini etkileyerek 6rgut
ici olasI ¢atismalarda uyumsuzluk yaratabilir. Bu durum galisanlarin isten uzaklasmasi ile sonuglanabilir (Ngeleshi ve
Dominic, 2020: 72). Caliganlarin sessizlesmesine sebep olabilir. Bu durumda galisanlar bilgi ve birikimlerini yonetim ve
diger bireyler ile paylasmaktan gekinir. Olasi sorunlarin 6nceden tespit edilerek dnlem alinmasi zorlagabilir (Sarrafoglu
ve Ginsay, 2020: 85-86). Ayrica calisanlarin verimsiz is davraniglari sergilemesine sebebiyet verebilmektedir (Komari ve
Sulistiowati, 2020: 207).

Alan yazinda orgltse adalet kavrami, prosedur adaleti, etkilesim adaleti ve dagitim adaleti olarak 3 temel baslik altinda
incelenmektedir. Prosedir adaleti, drgit i¢i uygulamalarin kural ve nasil ylr(tilecedi ile ilgilidir. Etkilesim adaleti,
calisanlarin yonetici ve diger paydaslar ile iletisimi sonucunda ortaya ¢ikar. Dagitim adaleti ise 6rgut ici uygulamalarin
calisanlar arasinda nasil paylastirildigi ile ilgilidir (Ozbek vd., 2016: 5-6). Calisanlar, beklentileri dogrultusunda en iyi
olanin 6dulu hak edecegini disundlebilir. Yalniz 6rgut igi kaynaklar ve firsatlarin galisanlar arasinda dagitimi her zaman
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beklenildigi gibi olmayabilir. Bu durum galisanlarda bir esitsizlik algisi olusturabilmekte ve ¢alisanin slreglere yonelik
endise duymaslyla sonuglanabilmektedir (Farooq ve Farooq, 2014: 57).

Rekabetci sektdrlerde rekabet avantaji ¢alisanlarin pazarlama faaliyetlerine daha etkin katilimi ile saglanabilir. Migteriler
ile ylz ylze iletisim kuran calisanlar, hizmetin sunumu esnasinda miisteriler ile kuracaklari karsilikli etkilesim kalite
algisini etkileyecektir (Kacarski ve Kovachevski, 2019: 15). Bu kapsamda sirketin galisanlarina yonelik ortaya koyacagi
faaliyetler, bir i¢ Urin olarak degerlendiriimelidir. Bu faaliyetler, galisanlarin bilgi, birikim, pazarlama kabiliyeti, insan
iligkileri, is tatminine olumlu katki saglayarak c¢alisanlarin hizmetleri kaliteli bir sekilde sunmasina katki saglamalidir
(Bruin, Robert-Lombard ve Meyer-Heydenrych, 2021). Calisanlarin hizmet sunumunda elde ettikleri yetenek ve
kabiliyetler, rekabet ortaminda rakipler tarafinda taklit edilmesi zor kaynaklar olarak goriimektedir (Huselid, 1995: 636).
Bu kapsamda sirket icinde calisanlara yonelik uygulanacak bilingli faaliyetler pazarlama perspektifinde sirketin
hedeflerinin basarisini etkileyecegi ifade edilebilir. Yalniz sirket igi uygulanan faaliyetlerin niteliginin yaninda bu
faaliyetlerin calisanlar arasinda nasil dagitildigi 6nemli bir konudur (Develioglu ve Celikler, 2016: 59). Rekabet
perspektifinde sirket icinde ele alinan igsel pazarlama uygulamalarinin dagitimi sirasinda calisanlarin duygusal
degerlendirmeleri drgiitsel baglihgr etkileyen bir kavramdir (Alves, Roberto ve Do Pago, 2015: 243). Dagitimin adaletli
olusu calisanlarin icsel sireglere yonelik dusincllerini etkilemektedir. Daha adil bir dagitim calisanlarin érgit ile
uyumuna etkileyerek islerini daha tutkulu bir sekilde ylrGtmelerini saglayabilir (Fesharaki ve Sehhat, 2017: 208). Bu
durumun érgitln stratejik basarisina olumlu bir katki saglayacagi 6ne surtlebilir. Bu kapsamda yapilan agiklamalardan
hareketle gelistirilen hipotezler agsagida sunulmaktadir:

H2: icsel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, iicret ve ddiillendirme, giiglendirme, ic iletisim, esnek calisma)
dagitim adaleti algisi tizerinde olumlu ydnde ve anlamli bir etkisi vardir.

H3: Dagitim adaleti algisinin kisi 6rgut uyumu Gzerinde olumlu yonde ve anlamli bir etkisi vardir.

H4: igsel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, (cret ve ddiillendirme, giiglendirme, i iletisim, esnek ¢alisma)
kisi 6rgut uyumuna etkisinde dagitim adaleti algisinin araci etkisi vardr.

ic girisimcilik, bir organizasyon igerisinde ortaya ¢ikan firsatlarin yaratici bir sekilde degerlendirilme farkindaligi olarak
ifade edilebilir. Kisinin gegmis bilgisi, egitimi, 6z yeterliligi ve i¢inde bulundugu sosyal gevre ile kurdugu baglar, i¢
girisimcilik yeteneklerini ortaya gikaran unsurlardir (Ardichvili, Cardozo ve Ray, 2003: 106). Kurumsal inovasyona sahip
olan galisanlar, gerektigi durumda sistemin digina gikabilecek, risk alabilen yeteneklere sahip olarak orgut ici firsatlari
yakalayip bireysel basarilarina katki saglarlar (Ozkan ve Tosun, 2020: 328). Yalniz i¢ girisimcilik biyiik dlciide calisanin
bireysel bir 6zelligi olarak gérilse de bu 6zelliklerin faydali davraniglara dénusebilmesi iginde bulunulan organizasyon
cevresi ile yakindan ilgilidir (Begec ve Arun, 2021: 132). Organizasyon iginde yenilikci, proaktif, risk alma, rekabetgi ve
Ozerk davranislar gelistirerek ve bu 6zelliklerini sosyal gevreleri ile bltunlestirerek islerine yansitabilmelerini gerektirir
(Pandey, Gupta ve Hassan, 2021: 1527). Calisanlar is ortaminda musteriler ile diger departmanda gdrev yapan
calisanlar ile ve yoneticileri ile strekli bir iletisim halindedir. Butin bir etkilesim sireci galisanlarin is yapis bigimlerini
etkileyebilmekte ve onlarin davraniglarini sekillendirebilmektedir (Gartner, Bird ve Starr,1992: 14). insan kaynaklari
y6netim uygulamalari gergevesinde calisanlarin i¢ girisimcilik ézelliklerini ortaya gikaracak, onlara firsat yaratacak
dizeyde entegrasyon olusturmasi halinde calisanlar, sirketin stratejik hedeflerine katki saglayabilecedi soylenebilir
(Shimei ve Zhongming, 2008: 17). Bu faaliyetlerin ic misteri iliskileri yonetimi anlayisi igerisinde uygulanmasi
organizasyon igindeki birimlerin bilgi paylagimini ve karsilikli verimli calismasini saglayarak musterilere zamaninda ve
itiyaclari karsilayacak diizeyde hizmet sunumunu ortaya koyar (Kara ve Tekin, 2019: 1263). isletmenin misteriler ile
ylz yuze iletisim kuran calisanlarinin bu etkilesim strecinde ortaya cikacak firsatlari satisa donustirme anlayisi
icerisinde davranig gelistirmeleri onlarin rekabet yonlu i¢ girisimcilik 6zelliklerine sahip olmalari ile ilgilidir (Gameti, Collins
ve Morrish, 2020: 8). Bu anlamda 6rgut i¢i uygulanan faaliyetlerin calisanlarin yetenek ve kabiliyetleri ile birlestiginde
ortaya ¢ikan etkilesim yaratici bir inovasyon ortaya ¢ikardigi dlgide faydalidir (Atar ve Konaklioglu, 2016: 106). Hizmet
sektoru iginde telekominikasyon drdinlerinin altyapiya bagl teknik bilgilerinin dederlendirilerek musterilere dogru bir
sekilde sunumu bireysel olarak yetenekli, kolay kavrayabilme ve yiksek muhakeme yetenegi 6zellikleri gerektirmektedir
(Ishaque ve Shahzad, 2016: 234). Buna bir de sektordeki rekabet eklendiginde musteriler ile yiiz ylize iletisim kuran
calisanlarin rekabet avantaji olusturmada etkisi daha fazla hissedilmektedir. Bu kapsamda caliganlarin bireysel
hedeflerini bagsarmalari igin proaktif bir yaklasim igerisinde musteri iliskilerini yonetmeleri gerekmektedir (Magocha, 2022:
4). Kurum ici sureglerin calisanlarin i¢ enerjilerini ortaya gikaracak dizeyde bireysel dzellikleri ile etkilesimi galisanlarin
ise yonelik kararlarinda cesaretlendirebilir. Yeni olani uygulama ve hesapli risk alma yaklasimi igerisinde galisanlarin
bagarili olduklarl sirece kurum stiregleri ile bir uyum saglayabililer (Covin ve Slevin, 1991). i¢sel pazarlama
uygulamalari ¢alisanlarin ise yénelik tutum ve davraniglarina pozitif katki saglar. is performansini gelistirerek rekabet
avantajl igin firmaya alternatif bir yol saglar (Yu ve Barnes, 2010: 709). icsel pazarlama kapsaminda uygulanan
faaliyetler calisanlarin bireysel ézellikleri ile birleserek olumlu bir etkilesim olusturdugunda caliganin is yerine yonelik
bagligini artinir, isten ayrilmayi diisinmez, is hatalarini azaltir, hizmet kalitesini artirr ve ¢alisanin isyerine yonelik
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aidiyet duygusuna olumlu katki saglayarak misterileri odakli bir yaklasimda bulunmalarini saglar (Telli, Isikay ve Demir,
2022: 89). Bu kapsamda gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir:

H5: igsel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, tcret ve ddiillendirme, giiglendirme, i iletisim, esnek ¢alisma)
kisi drgit uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin duzenleyici roli vardir. Sdyle ki, i¢ girisimciligin yiksek olmasi durumunda
icsel pazarlama uygulamalarinin kisi 6rgut uyumuna etkisi daha da artacaktir.

2.2. Aragtirmanin Amaci

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler bireysel ve kurumsal diizeyde hizmet sunulan bitlin sektérlere yén vermektedir.
Ticari ve sosyal alanda Kisiler islerini daha kolay yuritebildigi teknolojilere yatinm yapmaktadir. Telekominikasyon
hizmetleri bilgi teknolojilerinin yayginlagsmasina altyapi saglamasi sebebiyle sektdrde dnemli bir ticari blytiklige sahip
olmaktadir. Boylelikle bu alanda hizmet veren isletme sayisi her gegen gun artmaktadir. Bu durum sektorde rekabeti
artirmaktadir. Her gecen glin farkli pazarlama stratejileri ile rekabet Gstinligu saglamaya calisan servis saglayicilar
dissal pazarlama faaliyetlerine alternatif olarak igsel pazarlama faaliyetleri ile Gstlinlik saglayabilir. Calisanlarini ig
musteri olarak gorerek yurdtulecek igsel sUregler, caliganlari orglt kiltirine daha yakin olmalarini saglayarak
calisanlarin misteri odakli bir tutum igerisinde etkili hizmet sunmalarini saglayabilir. Bu durumda 6rg(it iginde yiiritilen
faaliyetlerin kisiyi 6rgut kiltiriine ne diizeyde yakin tuttugu bu aragtirmanin bir sorunsalini olusturmaktadir.

Calisanlar islerini yuritmeleri sirasinda ortaya koyduklari emek karsiliginda elde ettiklerini, yakin gevreleri ile bir
kiyaslama igerisine girerler. Orgut icerisinde ortaya ¢ikan faydanin galisanlar arasinda nasil dagitildig kisinin adalet
algisini etkileyebilir. Esitlik teorisi (Adams, 1965) kapsaminda c¢alisanlar, islerini yiritmeleri sirasinda elde ettikleri
faydalar cevreleri ile surekli kiyaslama igerisindedirler. Uygulamalarin adaletli dagitiimasi calisanin moral ve
motivasyonunu olumlu yonde etkileyerek galisanin daha uyumlu bir yaklagim icerisinde hizmet sunmasini saglayabilirken
olusabilecek adaletsizlik ¢alisanin tutumunu olumsuz etkileyebilir. Tutkulu galisanlarin adaletsizlik yapildigini distinerek
sessizlesmesi, onlarin orgutten uzaklagmalari veya islerini kalitesiz bir sekilde ylritmeleri ile sonuglanabilir (Sarrafogu
ve Glnsay, 2020: 86-87). Bu da musterileri ile yeteri dizeyde ilglenmemelerine ve misteri kaybi ile sonuglanabilir.
Orgiit ici yiiritiilen icsel faaliyetlerin dagitimi sirasinda calisanlarin algisinda nasil bir etki olusturdugu bu arastirmanin
diger bir sorunsalini olugturmaktadir.

ic girisimcilik dzelligi calisanlarin is yapis bigimini etkileyebilmektedir. Calisanlarin firsatlara agik olmasi, karar
streclerinde daha cesur hareket edebilmeleri musteri iligkileri yonetiminde bir deder ortaya koymalarini saglayabilir.
Satis ve musteri iligkilerinde galisanin basarisi, donemlik hedeflerini tutturabilmeleri ile l¢lltr. Bu durum onlarin yenilikgi
ve proaktif bir anlayis igerisinde olmalari ile saglanabilir. Bu anlamda calisanlarin yenilikgi, proaktif ve cesur kararlar
alabilme ozelliklerini tetikleyecek dizeyde uygulanan sirket igi sireclerin olasi sonuglari, calisanlari sirket kultird ile
olumlu bir uyum saglayabildigi 6lclide basarili olacaktir. Sirket igi uygulamalar galisanlarin beklentilerini kargilayarak i¢
girisimcilik 6zellikleri ile sinerji olusturmasi 6rgute uyumuna yonelik bir sonug olabilir. Bu kapsamda igsel stregler ile
calisanlarin i¢ girisimcilik 6zelliklerinin etkilesiminin nasil bir etki olusturdugunun tespit edilmesi bu arastirmanin diger bir
sorunsalini olusturmaktadir.

Bu sebeple bu arastirmada i¢sel pazarlama uygulamalari olarak belirlenen egitim ve gelisim, Ucret ve ddillendirme,
glclendirme, i iletisim ve esnek calisma boyutlarinin kisi orgt uyumuna etkisi ve bu etkide galisanlarin dagitim
adaletinin araci, i¢ girisimcilik 6zelliklerinin dizenleyici etkisi arastiriimistir.

2.3. Aragtirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda i¢sel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, Ucret ve ddillendirme, gigclendirme, ig
iletisim, esnek calisma) kisi 6rgut uyumuna etkisi ve bu etkide calisanlarin dagitim adaleti algisinin araci, i¢ girisimcilik
ozelliginin dizenleyici etkisinin test edilmesi amaciyla tasarlana arastirma modeli sekilde verilmistir.
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L ic Girisimeilik

Sekil 1. Aragtirma Modeli

2.4. Aragtirmanin Evreni

Arastirma Tlrkiye'de telekominikasyon sektériinde hizmet veren bir firmanin misteri iliskileri ¢alisanlari lzerinde
uygulanmisgtir. Anketler, telekomlnikasyon alaninda hizmet veren bir isletmenin butin musteri iligkileri galisanlara
gonderilerek 01.11.2022-30.12.2022 tarihleri araliginda elektronik olarak uygulanmistir. Bazi galisanlarin izinli, raporlu
olmalari sebebiyle ulasilamamistir. Anketler 658 calisanin katilimlari ile tamamlanmistir. Anket sorulari toplamda 39
maddeden olusmaktadir. Bunlarin 4 tanesi demografik bilgileri, 35 tanesi ise degiskenleri Glcimlemeye yoneliktir.
Anketler, 9'li likert tipi dlgek kullanilarak cevaplar “ 1. Kesinlikle katimiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne katiliyor ne
katiimiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum olarak diizenlenmistir.

2.5. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan i¢sel pazarlama uygulamalarinin alt boyutlari egitim ve gelisim (5 madde), licret ve
odullendirme (5 madde), gliclendirme (4 madde), ic iletisim (4 madde), esnek ¢alisma (5 madde) olarak belirlenmistir.
icsel pazarlama uygulamalarinin 6lgek maddeleri Akyiiz ve Yazici (2022), Ahmed Rafiq ve Saad, (2003), Frye vd.
(2020), Giannikis ve Mihail (2011) ve Albion (2004)'un calismalarinda kullanilan dlgek maddeleri dederlendirilerek
uyarlanmistir. Bagimli degisken olan kisi orglt uyumu (3 madde) Olgek maddeleri Netemeyer vd. (1997) ve Cable ve
Derue (2002)'nin calismalarinda kullanilan dlgek maddeleri degerlendirilerek uyarlanmigtir. Arastirmanin araci degiskeni
olan dagitim adaleti algisi (4 madde) 6lgek maddeleri Niehoff ve Moorman (1993), Colquitt (2001) ve Yiksekbilgili ve
Hatipoglu (2015)'nun caligmalarinda kullanilan dlgek maddeler degerlendirilerek olusturulmustur. Arastirmanin
duzenleyici degiskeni olan i¢ girisimcilik (5 madde) 6lgek maddeleri Erbir ve Yilmaz (2019) ve Sesen (2010)'un
calismalarinda kullanilan dlgek maddeler degerlendirilerek olugturulmustur.

3. Analiz ve Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen veri setinin analiz yapisal esitlik modellemesi ile yapilmistir. Yapisal esitlik model
analizleri varyans ve kovaryans temelli analizler ile yarttilmektedir. Her iki yontemin belirli kolayliklar ve tercih sebepleri
bulunabilmektedir. Haenlein ve Kaplan, 2004: 285; Vilares, Almeida ve Coelho, 2010: 289). Varyans temelli analizler,
parametrelerin normal dagimini gerektirmez. Bu sebeple nonparametrik testler igin tercih sebebidir (Hair vd., 2018: 5).
Ayrica her bir yapiy! agiklamak igin tek degiskenle analizler yapilabildigi gibi dustk orneklemler ile de caligabilmektedir
(Yildiz, 2021: 23). Kismi en kiigiik kareler yontemi varyans temelli bir analiz olup yapisal model analizlerinde siklikla
kullanilmaktadir (Hulland, Ryan ve Rayner, 2010: 309; Chin, 2010: 663). Kismi en kiigik kareler yonteminde g6zlenen
degiskenler ile gizil degiskenler arasi nedensel iligkiye gore yapi reflektif veya formatif segilebilmektedir (Gabriela, 2011:
1-2). Nedenselligin gizil yapidan gdézlenen degiskenlere dogru oldugunda yapi reflektif olarak belilenmektedir (Cakir,
2020: 45). Kismi en kiicuk kareler yonteminde yapi reflektif olarak belirlendikten sonra degerlendirmesi igin indikator ve
i¢ tutarllik gtvenirliligi, birlesme ve ayrisma gegerlilik testleri uygulanir. Ardindan yapisal model degiskenlerine ait
anlamlilik testleri degerlendirmeye alinir (Ringle vd., 2020: 1625). Bu arastirmanin veri analizleri, normallik varsayimi
gerektirmemesi, karmagik model analizlerinde daha gergekgi sonuglar vermesi ve gorsel bir arayiiz saglamasi sebebiyle
Smart PLS istatistik programi ile yaritilmastur.

3.1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik ézellikleri, cinsiyet, yas, kurumda calisma siiresi ve 6grenim durumu bilgilerini kapsamaktadir.
Bilgiler tabloda verilmigtir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde Caligma Siiresi Frekans Yiizde
18-30 35 53  1yildanaz 13 2
31-35 164 249  1-5yilarasi 22 3,3
36-40 255 38,8 6-10 yil arasl 161 24,5
41-45 96 14,6  11-15yil arasl 306 46,5
46-50 77 11,7 16-20 yil arasi 17 2,6
51 ve lzeri 31 4,7  21-25yll arasl 93 14,1
Toplam 658 100  26-30 yil arasi 35 53
(")Qrenim Durumu Frekans Yiizde 31 yildan fazla 11 1,7
Lise 58 88  Toplam 658 100
On Lisans 29 44  Cinsiyet Frekans Yiizde
Lisans 444 67,5 Kadin 387 58,8
Yuksel Lisans 125 19 Erkek 271 41,2
Doktora 2 0,3 Toplam 658 100
Toplam 658 100

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilarin %58,8'i kadin, %41,2’si erkektir. Bu verilerden musteri iligkileri birimlerinde kadin
calisanlarin daha fazla oldugu gérilmektedir. Katiimcilarin yas dagilimlari incelendiginde, %5,3'0 18-30 yas araliginda,
%24,9'u 31-35 yas araliginda, %38,8'i 36-40 yas araliinda, %14,6'si 41-45 yas araliginda, %11,7’si 46-50 yas
araliginda, %4,7'si 51 yas ve Uzeri yasta olduklari gériimektedir. Bu verilerden katilimcilarin blytk bir kisminin geng ve
orta yasl calisanlardan olustuklari anlagiimaktadir. Katilimcilarin kurumdaki galisma sreleri incelendiginde, %2'si 1
yildan az, %3,3'0 1-5 yil arasi, %24,5'i 6-10 yil arasi, %46,5'i 11-15 yil aras|, %2,6's1, 16-20 yil arasi, %14,1'i 21-25 yil
arasl, %5,3'U 26-30 yil arasi, %1,7’si ise 31 yildan fazla sire ile ¢alismakta oldugu anlasiimaktadir. Bu verilerden
hareketle kurumdaki isgict devir hizinin oldukga dlsuk oldugu ve katilimcilarin uzun sireler kurumda goérev yaptiklari
anlagiimaktadir. Katilimeilarin 6grenim durumlari incelendiginde, %8,8'i lise, %4,4’0 6n lisans, %67,5'i lisans, %19'u
yuksek lisans, %0,3'U ise doktora derecesinde egitim seviyesine sahip ¢alisanlardan olusmaktadir. Bu verilerden miisteri
iliskileri calisanlarinin genelde lisans mezunlarindan olustugu ve egitim diizeylerinin nispeten yiksek oldugu séylenebilir.

3.2. Giivenirlilik ve Gegerlilik Analiz Sonuglar

PLS-SEM veri setinin guvenirlilik ve gegerlilik analizi i¢in 3 katsay! hesaplar. Bunlar Cronbach alpha, birlesik glvenirlik
(composite reliability) rho_A ve rho_C olarak ¢ikti verir. Bu katsayilar = 0,7 olmasi durumunda 6lgiim modelinin i¢
tutarlilk givenirliligini sagladigini gésterir (Manley vd., 2020). Modelin birlesme gegerlilik icin ise her bir faktor igin
aciklanan ortalama varyans (AVE) katsayilarinin = 0,5 olmasi gerekmektedir (Barroso, Carrion ve Roldan, 2010: 434).
Analizler sonucunda Ucret ve ddillendirme faktoriine ait AVE degerinin 0,5'in altinda kaldigji tespit edilmistir. Bu sebeple
faktdr ylki dustk olan UO4 ve UOS5 indikatdrleri modelden gikartilarak hesaplama yeniden yapilmistir.

Tablo 3. Giivenirlilik ve gegerlilik analiz sonuglan

Faktorler Cronbach's Birlesik Birlesik Aciklanan
alpha Giivenilirlik Giivenilirlik Ortalama Varyans
(rho_a) (rho_c) (AVE)
Egitim ve gelisim 0,877 0,882 0,878 0,591
Ucret ve ddiillendirme 0,782 0,782 0,775 0,536
Giiclendirme 0,916 0,917 0,915 0,730
Ig iletigim 0,810 0,827 0,808 0,519
Esnek Calisma 0,944 0,956 0,941 0,765
Kisi orgiit uyumu 0,891 0,895 0,892 0,733
Dagitim adaleti 0,860 0,861 0,860 0,606
Ig Girigimcilik 0,852 0,877 0,849 0,538
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Tablo 3 incelendiginde her bir faktdr icin hesaplanan glivenirlik katsayisinin 0,7°den biyik oldugu gériimektedir. Ayrica
aciklanan ortalama varyans katsayilarinin 0,5'ten blylk oldugu gérilmektedir. Bu sebeple dlgim modelinin birlesme
gecerliliginin saglandigi anlagiimaktadir.

PLS-SEM analizinde indikatérlerin gizil yapilara olan katkilari faktér yiikleri ile belirlenir. Dogrulayici faktér analizi
sonucunda elde edilen yiklerin 0,708'in Uzerinde olmasi onerilir (Hair vd., 2021: 186). Katsayilarin 0,4’Un altinda olmasi
durumunda aclklanan ortalama varyans katsayilarina bakilir. Esik degerin altinda olan katsayilarda ilgili madde
modelden ¢ikartilarak analiz tekrarlanir (Yildiz, 2021: 66).

Tablo 4. Degiskenlere ait faktor yiikleri

Olgek Ifadeler Faktor Ort. SS.
Yiikii

DA1 se iliskin kararlar yoneticiler tarafindan tarafsiz bir sekilde alinmaktadir. 0,735 293 115

DA2 s yerinde terfi, gérevlendirme veya édiillendirmeler adil bir sekilde yapilir. 0,810 24 1,21

DA3 isimde sorumluluklarimin adil oldugunu digtiniyorum. 0,765 289 116

DA4  Bir butiin olarak degerlendirildiginde, isyerimden elde ettigim kazanimlarin adil 0,802 2,78 1,13
oldugunu dustnGyorum.

EG1 s yerimde, daha iyi performans elde etmem icin gelisimime 6nem 0,792 3,39 1,16
verilmektedir.
EG2 s yerimin personeline isi icin verdigi egitim, seminer vb. yeterlidir. 0,713 303 115
EG3 s yerimde, calisaninin bilgi ve becerilerini gelistirmesi bir yatirim olarak 0,828 3,34 1,11
gorulmektedir.
EG4 Calisanin bilgi ve becerilerini gelistirmesi is yerimde devam eden bir stregtir. 0,824 355 1,06
EG5 s yerimde egitim ihtiyaclari periyodik olarak belirlenmektedir. 0,673 3,37 1,12
EC1 s disindaki diger ilgi ve sorumluluklarla basa ¢ikabilmek icin esnek calisma 0,978 3,6 1,08
duzenlemeleri benim igin cok dnemlidir.
EC2 Esnek ¢calisma diizenlemeleri, isyerindeyken isime daha fazla odaklanmami 0,717 3,42 1,1
saglyor.
EC3  Esnek calisma diizenlemeleri, sirketin verimliligi izerinde olumlu bir etkiye 0,813 349 1,06
sahiptir.
EC4  Esnek calisma diizenlemeleri genellikle morali artirir ve is/yasam kalitesini 0,794 359 1,08
iyilestirir.
EC5 Esnek galisma dlizenlemeleri is yiku ve sorumluluklardaki degiskenligi 1,032 3,51 1,04
yonetebilmem icin gereklidir.
G1 s yerim, calisanlarin ilerini yiiriitirken kendi kararlarini almalari konusunda 0,839 3,08 1,08
destek verir.
G2 s yerim calisanlarini insiyatif alma konusunda destekler. 0,793 3,12 1,07
G3 s yerim, calisanlarin kendilerine giiven duygularini giiglendirmelerini destekler. 0,891 3,11 1,07
G4 s yerim, calisanlarin yeteneklerini ortaya gikarmalarina imkan saglar. 0,891 294 1,09
KOU1 Kisisel deger yargilanmin sirketimin deerleri ve sirket killtiiriiyle paralellik 0,799 329 1,07
gosterdigini distnuyorum.
KOU2 Kisilere gosterilmesi gereken ilgi ve yaklasim konusunda sirketimin gésterdigi 0,911 2,91 1,1

yaklasim bence dogru ve yerinde bir yaklagimdir.

KOU3 Hayatta deger verdigim seyler konusunda sirketimin aldigi kararlar, sergiledigi 0,855 3,03 1,05
tutum ve yaklagimlar benzerlik gdstermektedir.

UO1  Yaptigim ise gore aldigim maas miktari makuldir. 0,680 218 1,08
UO2 Diger is yerlerinde benzer pozisyonlara kiyasla makul bir licret almaktayim. 0,691 23 111
UO3 s yerimde basarili calisanlar 8diillendirilir. 0,817 288 1,11
IG1  VYeni fikirlere agik biri oldugumu diistiniiyorum. 0,689 424 0,73
IG2  Arastirma Gelistirme faaliyetlerine, teknolojik liderlige ve yenilikgilige énem 0,732 425 0,72
veririm.
IG3  Gorevin basarisina inanirsam her tiirlii riski iistlenebilirim. 0,530 408 0,84
IG4  isyerimde yapilacak uzun vadeli planlama galismalarina yiiksek hayal gliciim 0,688 409 0,78

ve irademle katiimak isterim.

IG5 Isyerimde yeni uygulama, tiriin, teknik veya teknoloji gelistirme konusunda en 0,962 4,01 0,82
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onde olmaya caligirim.

IIL1  Kurum ici iletisimde (internet, e-mail, video konferans vb. gibi) olanaklar 0,512 4,03 09
. yeterlidir.

IL2  Kurum ici iletisim is streglerinin yerine getiriimesinde yeterlidir. 0,737 359 0,99
IL3 I yerim, personeli ile iletisiminde dogru kanallar kullanmaktadir. 0,808 3,51 1,02
liL4 s yerimde bilgi akisi hizlidir. 0,787 347 1,07

Faktor analizi sonunda gikartilan sorular; UO4: is yerimde ddiillendirme, hedeflerin basariimasina yénelik uygulanir.
UOS5: Calisanlar, neden ve nasil 6diillendirildikleri konusunda bilgilendirilir.

Tablo 4 incelendiginde her bir faktorin esik degerin Uzerinde yiklendigi gorlimektedir. Ayrica agiklanan ortalama
varyans katsayilarl da esik degerin (zerinde olmasi sebebiyle her bir indikatoriin ilgili faktor altinda yeteri kadar
yiklendigi ifade edilebilir.

Ayrisma gecerliligi icin degerlendirimesi gereken bir diger oOlgit Fornel-Larcker Olgutudir. Fornel-Larcker olghtindn
saglanabilmesi i¢in matrisi olusturan her bir gizil yapinin katsayisinin, matrisin késegenlerini olusturan katsayilardan
kiclk olmasi gerekmektedir (Yildiz, 2021: 71). Ayrisma gegerliliginin saglanabilmesi icin degerlendiriimeye alinan bir
diger 6lgut Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) matris katsayilaridir. Gegerliligin saglanabilmesi igin her bir gizil degisken
icin katsay! degerinin <0,9 olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2018: 9).

Tablo 5. Fornel-Larcker Kriteri Tablosu

DA EG E¢C G KOU U0 ic L
DA 0,779
EG 0,653 0,769
EC 0209 0,127 0,875
G 0,805 0,712 0,161 0,854
KOU 0852 0,668 0,194 0,747 0,856
U0 0829 0624 0,143 0695 0,676 0,732
iG 0,152 0265 0,310 0,259 0,291 0,118 0,734
fiL 0,650 0,690 0,148 0,709 0,675 0570 0,308 0,721

Tablo 5 incelendiginde matriste kosegenleri olusturan katsayilarin diger katsayilardan blytk oldugu gordiimektedir.
Yalnizca Ucret ve o&dillendirme faktdrinde kdsegen katsayisi kigik kalmistir. Bunun igin HTMT katsayilari
incelenmelidir.

Tablo 6. Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) Katsayilari Tablosu

DA EG E¢C G KOu 00 IG
EG 0,653
EC 0,208 0,124
G 0,804 0,710 0,159
KOU 0,850 0,668 0,193 0,745
U6 0819 0617 0,136 0,682 0,666
iG 0151 0263 0,318 0,255 0,289 0,111
iL 0638 0694 0,147 0,701 0,673 0550 0,327

Tablo 6 incelendiginde her bir gizil dediskene ait katsayr degerinin egit degerin altinda oldugu goriimektedir. Bu
durumda yapinin ayrisma gegerliligini sagladigi anlagiimaktadir.

3.3. Yapisal Model Analizi

Smart-PLS ile yapisal model analizlerinde 6lgim modelinin gtivenirlilik ve gegerlilik analizleri yapildiktan sonra yapisal
model analizlerine gegilebilir. Bunun igin faktorler arasi dogrusallik testi igin VIF < 5 katsayilari incelenir. Ayrica bagiml
degiskenlerin ylizde kaginin badimsiz degiskenler tarafindan agiklandiginin tespiti icin R? katsayilari incelenmelidir
(Sarstedt ve Ringle, 2014; Henseler, Ringle ve Sinkovics, 2009). R? katsayisinin 0,75'in tzerinde bir deger almasi gugli
bir agiklanma oranina sahip oldugunu géstermektedir (Ringle vd., 2020: 1627). Degiskenlere ait VIF katsayilari ve R?
degerleri tablo da verilmistir.
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Tablo 7. Bagimli bagimsiz degiskenler arasi dogrusallik analizi (VIF) ve R?* Katsayilari

VIF DA KOU VIF DA KOU Rz Diizeltilmis R
Katsayilari Katsayilari

DA 4993 G 1,383 DA 0,79 0,794
EG 2477 2533 IGXEC 1,924 KOU 0,790 0,786
EC 1,031 1,201 IGxIIL 3,202

G 2,969 3,883 IGXEG 2,194

uo 2,083 3419 IiGxUO 1,714

liL 2,351 2,680 IGxG 3,321

Tablo 7 incelendiginde bagimli bagimsiz degiskenler arasi katsayilari esik degerin altinda oldugu goriimektedir. Bu
durumda degiskenler arasi dogrusallik probleminin olmadigi ifade edilebilir. Ayrica kisi 6rgut uyumu ve dagitim adaleti
bagimli degiskenlerinin bagimsiz degiskenler (egditim ve gelisim, Ucret ve ddllendirme, gliglendirme, ic iletisim, esnek
calisma) tarafinda %78,6 ve %79,4 orani ile glgli diizeyde bir agiklanma degerine sahip oldugu anlagiimaktadir.

3.4. Hipotez testleri

Smart-PLS ile yapisal esitik model analizlerinde bagimsiz degdiskenlerin bagimli degiskenler Uzerindeki etkilerinin
anlamlii§r ve etki diizeyi belilenmesi regresyon analizleri ile tespit edilmektedir. Degiskenler arasi etki dlzeyi (B)
katsayilari il tespit edilir. Analizler %95 guven aralijinda t istatistiginin 1,96°dan blytk degeri, p degerinin ise 0,05'ten
klcuk degeri igin hipotezin istatistiksek olarak anlamhligina karar verilir. Katsayinin (+) degeri pozitif etkinin oldugu, (-)
degeri negatif etkinin oldugunu gosterir (Sleimi ve Emeagwali, 2017: 52-53). Tabloda bagimsiz degiskenlerin bagimli
degisken Uzerindeki toplam etkisini, t ve p istatistik degerleri verilmistir.

Tablo 8. Hipotez testleri toplam etkiler

Katsayilar Orneklem Ortalamasi Standart Sapma tistatistigi p degeri  Sonug
EG=>KOU 0,136 0,131 0,063 2,152 0,032  Hyq: Kabul
UO=>KOU 0,234 0,236 0,056 4,178 0,000  Hyp: Kabul
G=>KOU 0,335 0,333 0,066 5,031 0,000  H,3: Kabul
liL=>KOU 0,202 0,206 0,063 3,204 0,001  Hy,: Kabul
EC=>KOU 0,059 0,06 0,034 1,756 0,079  His: Red

Yapilan analizler neticesinde i¢sel pazarlamanin alt boyutlarinin kisi 6rgit uyumu Uzerindeki etkileri ve anlamliliklari
Tabloda goriilmektedir. Egitim geligimin kisi orgiit uyumu dzerinde (B=0,136; p<0,05) pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli, Ucreti ve ddllendirmenin kisi 6rglt uyumu zerinde ($=0,234; p<0,05) pozitif ve istatistiksel olarak anlamli,
Giiglendirmenin kisi 6rgiit uyumu iizerinde (B=0,335; p<0,05) pozitif ve istatistiksel olarak anlamli, ig iletisimin kisi drgtit
uyumu Gzerinde ($=0,202; p<0,05) pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu durumda
Hi1, Hi2, His, Hi4 hipotezleri kabul edilmistir. Esnek ¢alismanin kisi érgit uyumu tzerinde (p>0,05) istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi tespit edilememistir. Bu durumda H; 5 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 9. Direkt etkiler

Katsayillar Orneklem Ortalamasi Standart Sapma tistatistigi  p degeri Sonug
DA => KOU 0,805 0,829 0,133 6,052 0,000 Hs: Kabul
EG=>DA -0,001 -0,003 0,055 0,026 0,979 H,,: Red
U0=>DA 0,507 0,508 0,053 9,489 0,000  Hyy: Kabul
G=>DA 0,387 0,389 0,062 6,269 0,000 H,3: Kabul
liL => DA 0,079 0,079 0,055 1,432 0,153 H,.: Red
EC=>DA 0,062 0,063 0,027 2,332 0,020 H.,s: Kabul
Direkt Etki
EG => KOU 0,128 0,124 0,068 1,882 0,060
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U6=>KOU -0,151 -0,159 0,094 1,605 0,109
G=>KOU -0,016 -0,031 0,095 0,172 0,863
liL => KOU 0,109 0,111 0,072 1,504 0,133
EC=>KOU  -0,005 -0,007 0,033 0,154 0,877

Arastirmanin ara degiskenlerinin modele dahil oldugunda yapilan analizlerin sonuglari tabloda gérilmektedir. Egitim
gelisimin dagitim adaleti algisi Uzerinde (p>0,05) ve i¢ iletisimin dagitim adaleti algisi Uzerinde (p>0,05) istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi tespit edilememistir. Bu durumda H., H4 hipotezleri reddedilmistir. Ucret ve odiillendirmenin
dagitim adaleti algisi Uzerinde (8=0,507; p<0,05), Glglendirmenin dagitim adaleti algisi Uzerinde ($=0,387; p<0,05),
Esnek calismanin dagitim adaleti algisi (izerinde (3=0,062; p<0,05) istatistiksel olarak pozitif ve anlamli bir etkisi tespit
edilebilmistir. Bu durumda H,1, H,3, Hus hipotezleri kabul edilmistir. Dagitim adaletinin kisi rgiit uyumu (zerinde
(B=0,387; p<0,05) istatistiksel olarak pozitif ve anlamli bir etkisi tespit edilmistir. Bu durumda Hs hipotezi kabul edilmigtir.

Arastirmanin arac etki analizleri Zhao, Lynch ve Chen, (2010) referans alinarak yapilmistrr. ilgili calismada araci etki
endirekt ve direkt etkinin anlamliligina gore farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Yalnizca endirekt etki etki, endirekt etkinin
anlamli, direkt etkinin anlamsiz oldugu durumlar igin tanimlanmistir. Analiz sonuglari tabloda verilmistir.

Tablo 10. Endirekt etkiler ve hipotez testi sonuglari

Kat sayllar Ornek  S.S. t p Giiven araligi Sonug
Ort. degeri dederi )50 9759

EG>DA>K -0,001 -0,003 0,046 0025 0980 -0,101 0,084 H,q:Red
ou
Q6>DA>K 0,408 0422 0,08 4,734 0000 0283 0614 H,,: Kabul
ou
G>DA> 0,312 0323 0,076 4108 0,000 0,184 0471 H,s: Kabul
KOuU
i_iL>DA>K 0,063 0,065 0,047 1,348 04178 -0,022 0,163 H,4Red
ou
EC>DA>K 0,050 0,053 0,025 1,992 0,047 0,006 0,104 H,s: Kabul
ou

Tablo 10 incelendiginde egitim ve gelisimin kisi orglt uyumuna etkisinde dagitim adaletinin endirekt etkisi (p>0,05)
istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan ve ig iletisimin kisi érgiit uyumuna etkisinde dagitim adaletinin endirekt etkisi
(p>0,05) istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan egitim gelisim ve i¢ iletisim boyutlarinin kisi 6rgit uyumuna etkisinde
dagitim adaletinin araci etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda H.; ve H.. hipotezleri reddedilmistir. Ucret ve
odullendirmenin kisi orgit uyumuna etkisinde daditim adaletinin endirekt etkisi (=0,408; p<0,05) istatistiksel olarak
pozitif ve anlamlidir. Ucret ve ddiillendirmenin kisi orgiit uyumuna direkt etkisi (p>0,05) anlamsiz oldugundan aracilik
etkinin yalnizca endirekt etkili oldugu anlasiimaktadir. Guglendirmenin kisi 6rgit uyumuna etkisinde dagitim adaletinin
endirekt etkisi (8=0,312; p<0,05) istatistiksel olarak pozitif ve anlamlidir. Giglendirmenin kisi 6rgtit uyumuna direkt etkisi
(p>0,05) anlamsiz oldugundan aracilik etkinin yalnizca endirekt etkili oldugu anlagiimaktadir. Esnek galismanin kisi 6rgut
uyumuna etkisinde dagitim adaletinin endirekt etkisi (8=0,05; p<0,05) istatistiksel olarak pozitif ve anlamlidir. Esnek
calismanin kisi 6rgut uyumuna direkt etkisi (p>0,05) anlamsiz oldugundan aracilik etkinin yalnizca endirekt etkili oldugu
anlagiimaktadir. Bu durumda H,., Has, Hys hipotezleri kabul edilmigtir.

Yapisal model uygulamalarinda diizenleyici etkinin varligi, diizenleyici degiskenin bagimsiz degiskenle etkilesimi sonucu
olusan etkilesim teriminin bagimli degdisken Uzerindeki anlamhiliginin test ediimesi ile tespit edilir (Baron ve Kenny,
1986:1174). Bagimli degisken ile dlzenleyici degisken arasindaki etkilesim, bu degiskenlerin matematiksel olarak
carpimi ile bulunur ve etki diizeyi coklu regresyon analizi ile tespit edilir (Kline, 2016:424). Bu kapsamda yapilan
duzenleyici etki analizi sonuglari tabloda verilmigtir.
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Tablo 11. Diizenleyici etki analiz sonuglari

Katsayilar Orneklem Ortalamasi Standart Sapma tistatisti§i p degeri  Sonug
IG => KOU 0,134 0,136 0,039 3,449 0,001
IG x EG => KOU 0,011 0,007 0,055 0,198 0,843  Hsy:Red
IGxUO=>KOU -0,011 0,012 0,049 0,227 0,820  Hsy: Red
IG x G =>KOU -0,039 -0,039 0,073 0,531 0,596  Hsz: Red
IGxIiL=>KOU 0,102 0,105 0,050 2,024 0,043 Hs,: Kabul
IGXEG=>KOU  -0,079 -0,079 0,038 2,091 0,037 Hss: Kabul

Yapilan analiz sonuglarina gore egitim ve gelisim boyutunun kisi orgut uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin duzenleyici
etkisinin etkilesim terimi (egitim ve gelisim x i¢ girigimcilik) (p>0,05), ticret ve ddullendirme boyutunun kisi 6rgut uyumuna
etkisinin etkilesim terimi (licret ve ddillendirme x i¢ girisimcilik) (p>0,05), gliglendirme boyutunun kisi érgit uyumuna
etkisinin etkilesim terimi (guglendirme x kisi 6rgut uyumu) (p>0,05) istatistiksel olarak anlamsizdir. Bu sebeple egitim ve
gelisim, (cret ve ddillendirme, giiclendirme boyutlarinin kisi 6rglit uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin diizenleyici bir
etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda Hs4, Hs2, Hss hipotezleri reddedilmistir. ig iletisim boyutunun kisi 6rgit uyumuna
etkisinde i¢ girisimciligin dizenleyici etkisinin etkilesim terimi (ic iletisim x i¢ girisimcilik) (3=0,102; p<0,05) istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonlidir. Esnek ¢alismanin kisi 6rglt uyumuna etkisinde i¢ girisimiligin etkilesim terimi (B= -
0,079; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonludir. Bu sebeple i¢ iletisim ve esnek calisma boyutlarinin kisi
orglt uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin dizenleyici bir etkisinin oldugu anlasilmaktadir. Bu durumda Hs, ve Hss
hipotezleri kabul edilmistir.

Sekil 2. ig iletisimin ve esnek galisma boyutlarinin kisi 6rgiit uyumuna etkisinde ig girigimciligin diizenleyici
etkisine ait basit egim grafigi

Sekil 2 incelendiginde i¢ iletisimin kisi 6rglt uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin dlizenleyici degisken olarak i girisimcilik
yuksek oldugunda iligki daha gucli ve pozitif yonl, i¢ girisimcilik disuk oldugunda iligki daha zayiftir. Esnek galismanin
kisi 6rgut uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin dlizenleyici degisken olarak i¢ girisimcilik ylksek oldugunda iligki daha guglU
ve negatif yonlu, i¢ girisimcilik dustk oldugunda iliski daha zayif ve pozitif yonlidur.

Sonug ve Degerlendirme

Gunimiizde musgterilerin talep ve ihtiyaglarindaki degisime paralel olarak teknoloji alaninda slrekli gelismeler
yasanmaktadir. Her gegen giin yasami daha da kolaylastiran bir uygulama hayatimizda yer bulmaktadir. Cesitli
alanlarda perakende veya hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler, is yirtitme uygulamalarini dijitallestirdikge
iletisim teknolojilerine daha da bagli olmaktadirlar (Bekar vd., 2022: 367). Teknolojiye olan baglilik altyapi gerektiren
hizmetleri gerekli kilmaktadir. Bu durum telekomunikasyon teknolojilerinin birgok alana temel olusturdugunu
gostermektedir. Ticari ve sosyal alandan gelen bu talebe arz olusturabilmek adina telekomiinikasyon alaninda hizmet
veren isletmeler sirekli bir rekabet igerisinde bulunmaktadir (Bansal, Anand ve Agrawal, 2021: 716). Bu rekabet
ortaminda basarili olabilmek igin miisteriler ile yiz yize iletisim kuran galisanlarin firma sadakatini saglayarak musteri
odakli bir yaklagim icerisinde olmalari gerekmektedir. Bu durumda firmanin i¢sel uygulamalari, calisanlarin sirket
klltirine uyum saglamalarini saglayarak musterileri ile daha etkili ilgilenmeleri ile sonuglanabilir. Bu sire¢ igerisinde
uygulamalarin dagitimi sirasinda ortaya gikan adalet algisi ve galisanlarin i¢ girisimcilik dzellikleri sirket kilturiine uyum
strecine etki eden ara degisken roli bulunabilmektedir. Bu kapsamda olusturulan arastirma modelinde i¢sel pazarlama
uygulamalari olarak belirlenen egitim ve gelisim, Ucret ve odullendirme, guglendirme, i¢ iletisim ve esnek caligma
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boyutlarinin kisi érglit uyumuna etkisinde galisanlarin adalet algisinin araci, i¢ girisimcilik ézelliklerinin dlizenleyici roll
arastiriimistir.

icsel pazarlama uygulamalarinin egitim ve gelisim boyutunun kisi 6rgiit uyumuna 0,136’k bir katsayi ile pozitif ve
anlamili bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug yapilan yazin incelemesinde Autry ve Wheeler (2005),
Kasakende, Nasiima ve Otengei, (2020), Pare ve Tremblay (2007), Awan vd. (2015) gibi arastirmacilarin ulastiklari
sonuglar ile uyumludur. Bu durumda egitim gelisim faaliyetlerinin kisinin 6rgUt kltirine uyumunu artiran bir stire¢ oldugu
ifade edilebilir. Ara degisken incelemesinde dagitim adaleti algisinin aracilik roll tespit edilememistir. Calisanlarin i¢
girisimcilik 6zelliginin anlamli bir etkisi tespit edilememistir. Bu sonuglar gergevesinde galisanlar igin uygulanan egitim ve
gelisim faaliyetleri calisanlarin bireysel yetkinliklerinin ortaya cikarilmasina yénelik uygulanmasi, yiiz yiize egitimlere
oncelik verilmesi, isin yalnizca fonksiyonel 6zelliklerine yonelik degil daha genis gergevede calisanlarin ilgi alanlarina
y6nelik uygulanmasi dnerilebilir.

icsel pazarlama uygulamalarinin {icret ve édillendirme boyutunun kisi érgiit uyumu Gizerinde 0,234'liik bir katsayi ile
pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug yapilan yazin incelemesi sonucunda
Kasakende vd. (2020), Senol ve Ongel (2019), Kiling vd. (2020), Xiaojun ve Peilan, (2009), Pare ve Tremblay (2007)
seklindeki arastirmacilarin elde ettikleri sonuglar ile 6rtismektedir. Bu durumda (cret ve ddillendirme faaliyetlerinin
kiginin Grgat kultdrine uyumunu artiran stiregler oldugu ifade edilebilir. Bu sebeple Ucret ve Gdillendirme politikalarinin
calisanlarda tatmin saglayacak dizeyde saglanmasi basariya olumlu bir katkisi olabilecedi sdylenebilir. Ucret ve
odullendirme uygulamasinin, calisanlarin dagitim adaleti algisi tzerinde 0,507’lik bir katsayi ile pozitif ve anlamli bir
etkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Calisanlarin dagitim adaleti algisinin ise kisi érgiit uyumuna 0,805'lik bir katsayi ile
pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica Ucret ve ddillendirme uygulamasinin kisi érgiit uyumuna
etkisinde calisanlarin dagitim adaleti algisinin 0,408'lik bir katsayi ile pozitif ve anlamli bir araci etkisi oldugu ortaya
konmustur. Elde edilen bu sonuglar yapilan literatir incelemesinde Ajlouni vd (2021), Celik ve Damar (2017), Farooq ve
Farooq (2014), Fesharaki ve Sehhab (2017), Koksal (2017), Lee ve Chui (2019), Ozgen ve Turung (2017), Shen ve
Leggett (2014), Senol ve Ongel (2019), Yenigeri, Cinar ve Aydin, (2020) gibi arastirmacilarin yaptiklari calismalarinda
elde ettikleri sonuclar ile értlismektedir. Bu durumda Ucret ve ddillendirmenin sirket iginde dagitiminin ¢alisanlarin adalet
algisini etkiledigi anlasiimaktadir. Calisanlar, lcret ve odillendirmenin yaninda nasil dagitildigiyla da yakindan
ilgilendikleri ifade edilebilir. Bu durumda sirket icin tcret ve 6dullendirme uygulamalarinin daha dikkatli ve adil bir sekilde
dagitiimasi alisanlari olumlu yonde etkileyecedi sdylenebilir. (Farooq ve Faroog, 2014: 56-57). Ucret ve ddillendirme
uygulamasinin kisi orglt uyumuna etkisinde calisanlarin i¢ girisimcilik Ozelliklerinin duzenleyici bir rolu tespit
edilememistir. Bu durum galisanlarin i¢ girisimcilik 6zelliklerinin farkli yonde ilgilenimlerinin olabilecegi ifade edilebilir.

icsel pazarlama uygulamasinin giglendirme boyutunun kisi érgiit uyumu (izerinde 0,335'lik bir katsay! ile pozitif ve
anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug yapilan yazin incelemesi sunucunda Senol ve Ongel
(2019), Pare, Tremblay, Montreal, (2007), Xiaojun ve Peilan (2009) gibi arastirmacilarin elde ettikleri sonuglar ile
ortismektedir. Bu durumda ¢alisanlarin islerine yonelik cesaretlendirilmeleri, yetkilendiriimeleri ve guglendiriimeleri onlari
sirket klltiriine uyum strecine katki saglayacaktir. Ayrica gliglendirme uygulamasinin, ¢alisanlarin dagitim adaleti algisi
uzerinde 0,387’lik bir katsayi ile pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin dagitim adaleti
algisinin, kisi 6rgtt uyumuna 0,805'lik bir katsayu ile pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
glclendirme uygulamasinin kisi orgit uyumuna etkisinde calisanlarin dagitim adaleti algisinin 0,312°lik bir katsay! ile
pozitif ve anlamli bir araci etkisi oldugu anlasiimistir. Elde edilen bu sonuglar yapilan yazin incelemesinde Ajloini vd.
(2021), Fesharaki ve Sehhat (2017), Lee ve Chui (2019), Shen ve Leggett (2014) seklindeki arastirmacilarin yaptiklari
calismalarinda elde ettikleri sonuglar ile Ortismektedir. Bu durumda calisanlarin sirket ici is slreglerine yonelik
guglendiriimelerinin  yaninda bu yetkilendirmenin ¢aliganlar arasinda nasil dagitildigin daha da &nemsendigi
anlasiimaktadir. Bu durumda calisanlara esit firsat yaratacak sekilde yetkilendirmenin yapilmasina dikkat edilmesi
caliganlarin bagliligini olumlu yénde etkileyecektir (Akyliz ve Yazici, 2022: 86). Guglendirme uygulamasinin kisi 6rgut
uyumuna etkisinde ¢alisanlarin i¢ girisimcilik dzelliklerinin diizenleyici bir roli tespit edilememistir. Bu durum galisanlarin
i girisimcilik 6zelliklerinin farkli yénde ilgilenimlerinin olabilecegdi sdylenebilir.

icsel pazarlama uygulamasinin i iletisim boyutunun kisi érgiit uyumu Gizerinde 0,202'lik bir katsay! ile pozitif ve anlamli
bir etkisi tespit edilmistir. Elde edilen bu sonu¢ yapilan yazin incelemesinde Kiling vd. (2020), Lings, Beatson ve
Gudergan, (2008), Pare vd. (2007) gibi arastirmacilarin yaptiklari calismalarda elde ettikleri sonuglar ile uyumludur. Bu
durumda i iletisim uygulamasinin ¢alisanlarin sirket kultdrine uyum surecine katki saglayan bir uygulama oldugu
anlagiimaktadir. ig iletisim uygulamalarinin biitin calisanlari igine alacak sekilde geligtirimesi uyum sirecinde olumlu
katki saglayacagi anlagiimaktadir. Bununla birlikte i¢ iletisim faaliyetlerinin kisi 6rglit uyumuna etkisinde daditim adaleti
algisinin anlamli diizeyde aracilik rolii tespit edilememistir. Ote yandan isletmede uygulanan i iletisim faaliyetlerinin kisi
orgut uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin 0,102'lik bir katsayi ile pozitif ve anlamli diizeyde dlzenleyici bir roli oldugu
bulunmustur. Elde edilen bu sonug yapilan yazin incelemesinde Girgen, (2020), Tekin ve Kara (2019), Uygun ve Akin
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(2017) seklindeki arastirmacilarin yaptiklari calismalarla benzer sonuglar ortaya koymustur. Bu durumda ig girisimciligi
yiksek olan galisanlarin 6zelinde sirket ici iletisim faaliyetlerinin artmasi durumdan sirket kiltiirline uyum siirecine daha
cok katki saglayacag ifade edilebilir.

icsel pazarlama uygulamasinin esnek calisma boyutunun kisi 6rgiit uyumu (izerinde anlamli bir etkisi tespit
edilememistir. Bu sonugtan esnek galisma uygulamalarinin musteriler ile yiz yize iletisim kuran galiganlar Uzerinde
daha etkili bir sekilde uygulanmasi gerektigi anlagilmaktadir. Esnek calisma uygulamasinin, galisanlarin dagitim adaleti
algisi tzerinde 0,062'lik bir katsay! ile pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin dagitim adaleti
algisinin, kisi orgut uyumuna 0,805'lik bir katsay ile pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Esnek ¢alisma
uygulamasinin kisi érgiit uyumuna etkisinde ¢alisanlarin dagitim adaleti algisinin 0,05'lik bir katsay! ile pozitif ve anlamli
bir araci etkisi oldugu anlagiimistir. Elde edilen bu sonug, yapilan yazin incelemesinde Bulmash ve Winokur (2020),
Ozkan ve Tosun (2020), Sucu (2021) gibi arastirmacilarin ¢alismalarindaki ile uyumludur. Bu sonugtan esnek calisma
uygulamalarinin nasil dagitildiginin galisanlar tarafinda daha ¢ok 6nemsendigi anlasilimaktadir. Bu durumda is yerlerinde
esnek calisma uygulamalarinin daha adil bir sekilde dagitimasi, sirket kultiriine uyum strecine katki saglayacag ifade
edilebilir. Ayrica esnek galisma faaliyetlerinin kisi 6rgut uyumuna etkisinde i¢ girisimciligin -0,079'luk bir katsay! ile negatif
ve anlamli dlizeyde dlzenleyici bir roli oldugu tespit edilmistir. Bu sonug neticesinde i¢ girisimciligi distk olan ¢alisanlar
lizerinde esnek galisma uygulamalarinin galisanlarin sirket kiltrline uyum stirecine pozitif ydnde katki saglandidi
izlenmistir. Ancak i¢ girisimciligi yiksek olan calisanlarda ise esnek calisma kisi 6rglt uyumunu negatif yonli
etkilediginden calisanlarin esnek calisma ile elde ettikleri esnekligi i¢ girisimcilik 6zellikleri dzelinde fakli alanlara
odaklandiklari anlagiimaktadir. Bu durumda calisanlarin i¢ enerjilerinden daha fazla yararlanilabilecek, onlarin daha
fazla mesgul edebilecek ve bireysel gelisimlerine daha fazla katki saglayacak stregler gelistiriimesi onerilebilir.
Calisanlarin insan kaynaklari yontnden belirlenmis sorumluluklari diginda bireysel kabiliyetlerinden yararlanilabilecek,
calisanlari motive edebilecek baska alanlarda gérev disi sorumluluklar olusturulmak suretiyle olusturulabilecek bir
organizasyon énerilebilir. Omegin telekomiinikasyon hizmetleri biiyik dlgiide teknik ézellikleri olan hizmetler olmasi
sebebiyle teknik bilgi ve kabiliyetleri olan miisteri iliskileri ¢alisanlarinin teknik birimler ile formal olarak is birligi igerisinde
calismalari saglanabilir. Bu durum calisanlarin sirket kiltirine uyum slrecine daha fazla katki saglayacag ileri
surdlebilir.

Telekominikasyon sektoriinde faaliyet veren firmalar genis bir hizmet alaninda hizmet vermektedir. Sektérde farkli
alanlarda fazla sayida personel istihdam edilmektedir. Bu arastirma telekomiinikasyon sektoriinde hizmet veren tek bir
firma ile sinirh kalmasi, arastirma sonugclarinin genellenebilirligi acisindan sinirlilik olusturmaktadir. Ancak farkli
orneklemlerde yapilacak galismalara yol gosterici olabilir. Sektorde hizmet alaninin genisligi, firma sayisinin ve caligan
sayisinin fazlaligina ve gesitliligine neden olmaktadir. Ayrica sektoriin teknoloji temelinde olmasi sebebiyle yetkin, kolay
kavrayabilen, degisime acik kisiler calismaktadir. Bu sebeple sektdrde kurumsal, bireysel ve teknik faaliyetler gibi farkli
departmanlarda gérev yapan galisanlari odaga alinarak ve farkli degiskenler kullanilarak yapilabilecek arastirma
modelleri gelecek calismalar igin 6nerilebilir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Developments in information technologies shape all sectors where services are provided at individual and corporate
levels. In the commercial and social fields, people invest in technologies that enable them to carry out their business
more easily. Since telecommunication services provide the infrastructure for the spread of information technologies, the
sector also has a significant commercial size. Thus, the number of businesses providing services in this field is
increasing day by day. This situation intensifies competition in the sector. Service providers, who try to gain competitive
advantage with different marketing strategies every day, can gain superiority with internal marketing activities as an
alternative to external marketing activities. Internal processes that will be carried out by considering employees as
internal customers can ensure that employees are closer to the organizational culture and enable employees to provide
more effective service to their customers in a customer-oriented attitude. In this case, the extent to which the activities
carried out within the organization keep the person close to the organizational culture constitutes a problematic of this
research.

Employees compare what they get in return for the effort they put in while carrying out their work with their immediate
surroundings. How the benefits arising within the organization are distributed among employees can affect a person's
perception of justice. While the fair distribution of practices can positively affect employee morale and motivation and
enable the employee to provide service in @ more harmonious approach, any injustice that may occur may negatively
affect the employee's attitude.

If passionate employees become silent, thinking that they are being treated unfairly, this may result in them moving away
from the organization and carrying out their work in a poor quality manner. This may result in them not paying enough
attention to their customers and resulting in customer loss. Another problematic of this research is what effect it has on
the perception of employees during the distribution of internal activities carried out within the organization.

The intrapreneurship feature can affect the way employees do business. People's openness to opportunities and their
ability to act more boldly in decision-making processes can enable them to create value in customer relationship
management. Employee success in sales and customer relations can be achieved through an innovative and proactive
approach. In this sense, the possible results of internal processes implemented at a level that will trigger employees'
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innovative, proactive and courageous decision-making abilities will be successful to the extent that employees can
positively adapt to the company culture. In this context, the impact of the interaction of internal processes and
employees' intrapreneurship characteristics constitutes another problematic of this research.

For this reason, in this research, the effect of training and development, compensation and reward, empowerment,
internal communication and flexible working dimensions, which are determined as internal marketing practices, on
person-organization harmony, and the mediator of employees' distribution justice and the moderating effect of
intrapreneurship characteristics in this effect were investigated.

Methods

The analysis of the data set obtained within the scope of the research was made by structural equation modelling.
Structural equation model analyses are carried out with variance and covariance based analyses. Both methods may
have certain conveniences and reasons for preference. (Haenlein and Kaplan, 2004: 285; Vilares et al., 2010: 289).
Variance-based analyzes do not require normal distribution of parameters. For this reason, it is preferred for
nonparametric tests (Hair et al., 2018: 5). In addition, analyses can be made with a single variable to explain each
structure, and it can also work with small samples (Yildiz, 2021: 23). The partial least squares method is a variance-
based analysis and is frequently used in structural model analyses (Hulland et al., 2010: 309; Chin, 2010: 663). In the
partial least squares method, the structure can be chosen as reflective or formative, depending on the causal
relationship between the observed variables and the latent variables (Gabriela, 2011: 1-2). When the causality runs from
the latent structure to the observed variables, the structure is determined reflectively (Gakir, 2020: 45). In the partial least
squares method, after the structure is determined reflectively, indicator and internal consistency reliability, convergent
and discriminant validity tests are applied for its evaluation. Then, significance tests for structural model variables are
evaluated (Ringle et al., 2020: 1625). Data analysis of this research was carried out with the Smart PLS statistical
program because it does not require normality assumptions, provides more realistic results in complex model analysis
and provides a visual interface.

Findings

In structural equation model analyses with Smart-PLS, the significance and impact level of the effects of independent
variables on dependent variables are determined by regression analyses. Effect level () coefficients between variables
are determined first. In the analysis, the statistical significance of the hypothesis is decided for the t-statistic value
greater than 1.96 and the p value less than 0.05 within the 95% confidence interval. The (+) value of the coefficient
indicates a positive effect, and the (-) value indicates a negative effect (Sleimi et al., 2017:52-53).

As a result of the analyses, the effects and significance of the sub-dimensions of internal marketing on person-
organization fit are seen in the Table. Educational development has a positive and statistically significant effect on
person-organization fit (3=0.136; p<0.05), Pay and rewards have a positive and statistically significant effect on person-
organization fit (8=0.234; p<0.05), Empowerment has a positive and statistically significant effect on person-organization
fit. It was determined that Internal Communication had a positive and statistically significant effect on person-
organization harmony (3=0.202; p<0.05). In this case, the hypotheses H,1, Hy2, H13, H14 were accepted. No statistically
significant effect of flexible working on person-organization fit (p>0.05) could be detected. In this case, the Hjs
hypothesis was rejected.

The results of analysis made when the intermediate variables of the research are included in the model are seen in the
table. No statistically significant effect of educational development on the perception of distributive justice (p>0.05) and
internal communication on the perception of distributive justice (p>0.05) could be detected. In this case, the H,1, Hay
hypotheses were rejected. Wage and reward have an impact on the perception of distributive justice ($=0.507; p<0.05),
Empowerment has an impact on the perception of distributive justice (8=0.387; p<0.05), Flexible working has an impact
on the perception of distributive justice (=0.062; p<0). .05) a statistically positive and significant effect could be
detected. In this case, the hypotheses H,1, H,s, H,s were accepted. A statistically positive and significant effect of
distributive justice on person-organization harmony (3=0.387; p<0.05) was determined. In this case, the Hz hypothesis
was accepted.

The mediating effect analysis of the research was carried out by Zhao et al. (2010) was made with reference. In the
relevant study, the mediating effect is defined in different ways depending on the significance of the indirect and direct
effect. Only indirect effects are defined for cases where the indirect effect is significant and the direct effect is
insignificant.

Since the indirect effect of distributive justice (p>0.05) on the effect of training and development on person-organization
fitis statistically insignificant, and the indirect effect of distributive justice (p>0.05) on the effect of internal communication
on person-organization fit is statistically insignificant, the dimensions of training, development and internal
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communication are not statistically significant. There is no mediating effect of distributive justice in its effect on person-
organization harmony. In this case, the H,; and H,, hypotheses were rejected. The indirect effect of distributive justice
(B=0.408; p<0.05) on the effect of pay and rewards on person-organization fit is statistically positive and significant.
Since the direct effect of pay and reward on person-organization fit is insignificant (p>0.05), it is understood that the
mediating effect is only indirect. The indirect effect of distributive justice (=0.312; p<0.05) on the effect of empowerment
on person-organization harmony is statistically positive and significant. Since the direct effect of empowerment on
person-organization harmony is insignificant (p>0.05), it is understood that the mediating effect is only indirect. The
indirect effect of distributive justice (8=0.05; p<0.05) on the effect of flexible working on person-organization harmony is
statistically positive and significant. Since the direct effect of flexible working on person-organization fit is insignificant
(p>0.05), it is understood that the mediating effect is only indirect. In this case, the hypotheses H,,, Haz, Has were
accepted.

In structural model applications, the presence of a moderating effect is determined by testing the significance of the
interaction term, which is formed as a result of the interaction of the regulatory variable with the independent variable, on
the dependent variable (Baron and Kenny, 1986:1174). The interaction between the dependent variable and the
moderator variable is found by mathematically multiplying these variables and the effect level is determined by multiple
regression analysis (Kline, 2016:424).

According to the results of the analysis, the interaction term of the moderating effect of intrapreneurship on the effect of
the training and development dimension on person-organization fit (p>0.05), the interaction term on the effect of the
wage and reward dimension on person-organization fit (p>0.05), the interaction term of the effect of the empowerment
dimension on person-organization fit (p>0.05) is statistically insignificant.

For this reason, intrapreneurship does not have a regulatory effect on the effect of training and development,
compensation and reward, and empowerment dimensions on person-organization fit. In this case, the hypotheses Hs;,
Hs., Hs3 were rejected. The interaction term of the moderating effect of intrapreneurship on the effect of the internal
communication dimension on person-organization fit (internal communication x intrapreneurship) (8=0.102; p<0.05) is
statistically significant and positive. The interaction term of intrapreneurship (= -0.079; p<0.05) on the effect of flexible
working on person-organization fit is statistically significant and negative. For this reason, it is understood that
intrapreneurship has a moderating effect on the effect of internal communication and flexible working dimensions on
person-organization harmony. In this case, Hs4 and Hss hypotheses were accepted.

In the effect of internal communication on person-organization fit, when intrapreneurship is high as a moderating
variable, the relationship is stronger and positive, and when intrapreneurship is low, the relationship is weaker. In the
effect of flexible working on person-organization fit, when intrapreneurship is a moderating variable, the relationship is
stronger and negative, and when intrapreneurship is low, the relationship is weaker and positive.

Conclusion

Nowadays, there are continuous developments in the field of technology in parallel with the changes in customers'
demands and needs. Every day, an application that makes life easier finds a place in our lives. Businesses operating in
the retail or service sector in various fields are becoming more dependent on communication technologies as they
digitalize their business practices. Dependence on technology requires services that require infrastructure. This shows
that telecommunication technologies form the basis of many fields. In order to create a supply for this demand coming
from the commercial and social areas, businesses providing services in the field of telecommunication are in constant
competition. In order to be successful in this competitive environment, employees who communicate face to face with
customers must have a customer-oriented approach by ensuring company loyalty. In this case, the company's internal
practices may enable employees to adapt to the company culture, resulting in them dealing with their customers more
effectively. In this process, the perception of justice that arises during the distribution of applications and the
intrapreneurship characteristics of employees may play an intervening role in the adaptation process to the company
culture.
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