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Arastirma Makalesi Research Article

icsel Pazarlama Unsurlari ile i¢ Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki iliskinin incelenmesi:
Kars Cagri Merkezleri Ornegi

Examining The Relationship Between Internal Marketing
Elements and Internal Customer Satisfaction: The Case of Kars

Call Centres
0z

GUnUmUzin bilimsel ve teknolojik ilerlemeyle hizla gelisen ortami, yogun pazar rekabetini
yonetebilmek icin pazarlama stratejilerinde kokli degisimler gerektirmektedir. Calisanlari ig
musteri olarak kabul eden igsel pazarlama, onlarin is memnuniyetini ve motivasyonunu
artirmada ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu da dis misterilere Gstlin hizmet sunma
potansiyelini artirarak ic masteri memnuniyetinin kritik Gnemini vurgulamaktadir. Bu ¢alisma,
icsel pazarlama ve i¢c misteri memnuniyeti Uzerine yapilan dnceki arastirmalari inceleyerek bu
alanlari etkileyen faktorleri arastirmaktadir. Kars'taki cagri merkezi calisanlari arasinda yapilan
bir anket, icsel pazarlama ve i¢c misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. SPSS 22
dahil olmak Gzere istatistiksel metodolojiler kullanilarak 306 yanit tizerinde yapilan nicel analiz,
icsel pazarlama cabalari ile ic misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugunu ortaya
koymustur. Bu durum, icsel pazarlamanin calisan memnuniyetinin artirilmasi ve dis
muUsterilere hizmet sunumunun iyilestirilmesindeki dGnemli roltnin altini cizmektedir.

JEL Kodlari: M, M3, M31

Anahtar Kelimeler: icsel Pazarlama, i¢c Miisteri Memnuniyeti, Cagri Merkezi, Kars.

ABSTRACT

Today's rapidly evolving landscape, driven by scientific and technological progress,
necessitates profound shifts in marketing strategies to navigate intense market
competition. Internal marketing, recognizing employees as internal customers, plays a
pivotal role in enhancing their job satisfaction and motivation. This, in turn, boosts the
potential to provide superior service to external customers, highlighting the critical
importance of internal customer satisfaction. This study examines previous research on
internal marketing and internal customer satisfaction, exploring the factors influencing
these areas. A survey among call center employees in Kars scrutinized the relationship
between internal marketing and internal customer satisfaction. Utilizing quantitative
analysis on 306 responses, statistical methodologies, including SPSS 22, revealed a
significant correlation between internal marketing efforts and internal customer
satisfaction. This underscores internal marketing's pivotal role in fostering employee
satisfaction and improving service delivery to external customers.

JEL Codes: M, M3, M31

Keywords: Internal Marketing, Internal Customer Satisfaction, Call Center, Kars.
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Giris

Pazarlama, insanlarin talepleri, istekleri ve ihtiyaglari
dogrultusunda mal ve hizmet sunma sirecidir (Tenekecioglu,
2004). Hizmet pazarlamasi, mal Uretiminin Otesinde,
hizmetlerin tiketiciye sunulmasini ve bu silrecte mdisteri
ihtiyaglarinin  karsilanmasini  hedefleyen bir pazarlama
yaklasimidir. Geleneksel pazarlama unsurlari olan "4P" (lrin,
fiyat, tutundurma, dagitim), hizmet pazarlamasinda daha
genis bir cercevede ele alinmis ve insan, fiziksel kanit ve siireg
unsurlariyla "7P" olarak yeniden tanimlanmistir. Bu yeni
unsurlar, 6zellikle hizmet sektoriinde musteri deneyiminin
iyilestirilmesi, hizmet kalitesinin glivence altina alinmasi ve
sureglerin daha etkin yonetilmesini saglamaktadir. Bu
baglamda, hizmet pazarlamasi, somut Urlinler yerine soyut
hizmetlerin pazarlanmasina odaklanarak musterilerle daha
yakin bir iliski kurmayr amaglamaktadir. Misteri odakh
bakildiginda ise bu kavram 7C olarak ortaya ¢ikmistir; misteri
degeri, maliyet, kolaylik, iletisim, Gnhemseme, koordinasyon
ve onaylama.

Bu kavramlar, is verimliliginin artmasinda ve is
sureclerinin gelistiriimesinde énemli bir etkiye sahiptir. Bu
durum, isletmelerin g¢alisanlara verdigi 6énemle birlikte yeni
pazarlama firsatlarinin kesfedilmesine yol a¢cmistir (Demir
vd., 2008).

icsel pazarlamanin koékenleri, pazarlama karmasiyla
iliskilidir. 1960'larin basindan itibaren pazarlama karmasinda
Grin, fiyat, tutundurma ve dagitim gibi unsurlar
kullanilmaktaydi. Ancak, bu unsurlar 6zellikle hizmet sektori
acisindan yeterli gelmemis ve galisanlarla saglikh bir iletisim
kurulmamustir (Yildiz, 2020).

Pazar doygunlugunun artmasi, isletmeler arasindaki
rekabetin yogunlasmasi ve tiketici tercihlerinin sirekli
degismesi, isletmelerin varliklarini sirdirebilmek icin cesitli
arayislara yonelmesine sebep olmaktadir. Aslinda is yasami
kosullarinin glinimizde degismesi, isletmelere yeni firsatlar
sunmaktadir. Bu firsatlardan biri, calisanlarla musteriler
arasindaki iliskilerin gliclenmesiyle birlikte i¢sel pazarlama
adi verilen yeni bir yaklasimin ortaya ¢citkmasidir.

icsel Pazarlama kavrami, 1980'lerden itibaren &nem
kazanmis ve c¢alisanlarin misteri gibi degerlendirilmesi,
calisanlara 6nem verilmesi ve isletme verimliliginin
artirilmasi amaglariyla kullaniimistir.

Bu calisma, cagri merkezi ¢alisanlarinin memnuniyetini
etkileyen ve isten ayrilmalarina neden olan faktorleri
anlamak amaciyla ortaya c¢ikan durumu aciklamaya

odaklanmaktadir. Bu faktorler; cagri merkezi calisanlarinin
Trends in Business and Economics

memnuniyetini etkileyen ve isten ayrilmalarina neden olan
baglica faktorler arasinda iletisim eksiklikleri, yetersiz
odillendirme ve motivasyon, sinirh gelisim ve egitim
imkanlari, olumsuz is kosullari, adaletsiz personel se¢cimi ve
ise alim politikalari ile yonetim destegi eksikligi yer
almaktadir.  Calisanlarin  yoneticileriyle etkili iletisim
kuramamasi, basarili performanslarinin takdir edilmemesi,
kariyer gelisimi firsatlarinin sinirli olmasi ve adil olmayan terfi
slregleri is tatminini dlsirebilir. Ayrica, fiziksel g¢alisma
ortaminin yetersizligi, glivenlik sorunlar ve yoneticilerden
yeterli destegin alinamamasi da calisanlarin isten ayrilma
kararlarini tetikleyen unsurlar arasindadir. Ayni zamanda
¢alisma, isletmelerin misteri memnuniyetini hizli bir sekilde
ele almalari gereken durumlarda, ¢alisanlarin ne kadar kritik
bir rol oynadigini vurgulamakta ve bu sayede isletmeye daha
fazla deger katmalarini amaglamaktadir.

Bu calismanin birinci bolimiinde, i¢sel pazarlama kavrami
detayll bir sekilde incelenmektedir. i¢sel pazarlamanin
tarihsel gelisimi, amaglari, avantajlari ve dezavantajlari,
modelleri, unsurlari ve uygulamalardaki zorluklar Gzerinde
durulmaktadir.

Ayrica, i¢c misteri kavrami, beklentileri, ic mdsteri
memnuniyetini etkileyen faktorler ve memnuniyetsizligine
yonelik bilgiler sunulmaktadir. ikinci boélimde, calismanin
konusu, amaci, 6nemi, varsayimlari, kisitlari ve kullanilacak
arastirma yontemleri agiklanmaktadir. Uglincii bélimde ise
Kars'ta faaliyet gosteren cagri merkezleri lzerinde yapilan
anket calismasinin bulgulari, degerlendirme sireci, arastirma
hipotezlerinin test edilmesi ve sonuglarin degerlendirilmesi
sunulmaktadir. Son olarak, dérdiincii bélimde elde edilen
bilgilerin yorumlanmasi, arastirma sonuglarina ve 6nerilere
yer verilmektedir.

Teorik Cergeve

icsel pazarlama birgok akademisyen tarafindan
arastirilmis ve orgitsel alanda ¢esitli dlcimler yapilmistir.
icsel pazarlamanin bir felsefe oldugu, bir diisiince tarzi ve
stratejik bir yaklasim icermesi gerektigi ortaya cikarilmistir.
Bu baglamda ig¢sel pazarlama kavraminin, isletmelerde
cahisanlarin i¢ musteri olarak degerlendirilmesini ifade ettigi
disundldiginde isletmelerin hedeflerine ulasmasi igin
cahsanlarin motive edilmesi gerekmektedir (Pekmezci vd.,
2008).

icsel pazarlama, calisan geri bildirimlerinin toplanmasi,
calisan hedeflerinin kurumun hedefleriyle uyumlu hale
getirilmesi ve etkili gérev performansi icin gerekli kaynak ve
destegin saglanmasi gibi cesitli bilesenleri kapsamaktadir
(Haolinmin, 2023). icsel pazarlamanin teorik temeli, calisan
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memnuniyetinin orgitsel performansi dogrudan etkiledigi
fikrine dayanmaktadir. Kuruluslar, olumlu bir ic ortami tesvik
ederek, strdurilebilir rekabet avantaji elde etmek igin ¢ok
onemli olan galisan baghhgini artirabilir (Xu vd., 2023).

icsel pazarlama, dis faktérlerden ziyade bir Uriin veya
hizmetin dogasinda var olan niteliklere veya faydalara
odaklanan pazarlama stratejilerini ifade eder. Arastirmalar,
bir Grinlin dogasinda var olan g¢evresel veya etik faydalari
vurgulayan igsel pazarlama iddialarinin, digsal pazarlama
iddialarina kiyasla kisisel kaygi ve tercihleri harekete
gecirmede daha etkili olabilecegini gostermistir (Kim et al.,
2012). Bu yaklasim, tiiketicilere hitap etmek igin ¢evresel
faydalari ya da benzersiz 6zellikleri gibi trtniin kendi igsel
degerini vurgular (Santos vd., 2022).

ic pazarlama ve i¢ musteri iliskileri, calisanlarla etkili bir
sekilde iletisim kurmak, etkilesimde bulunmak ve glgli
iliskiler kurmak igin bir kurulus icinde uygulanan stratejileri
ve uygulamalar ifade eder. i¢ pazarlamaya 6ncelik vererek
ve olumlu i¢c misteri iliskilerini tesvik ederek, kuruluslar
¢alisan memnuniyetini, motivasyonunu ve bagliligini tesvik
eden bir calisma ortami yaratabilir. Bu da, ¢alisanlarin dis
misterilere istenen dlizeyde hizmet sunma olasiligl daha
yuksek oldugundan, musteri hizmetlerinin ve deneyimlerinin
ivilestirilmesine yol agar. i¢ pazarlama ve i¢ misteri iliskileri
girisimleri yoluyla kuruluslar, calisanlarin hem i¢ hem de dis
misterilere en st diizeyde hizmet sunmak icin egitilmesini,
motive edilmesini ve yetkilendirilmesini saglayarak algilanan
hizmet ile beklenen hizmet arasindaki boslugu kapatabilir
(George, 1990).

i¢ pazarlama ve i¢ misteri iliskileri girisimleri uyumlu ve
Uretken bir ¢alisma ortami yaratmak icin ¢ok onemlidir.
Kuruluslar, calisanlarin katilimina ve memnuniyetine 6ncelik
vererek genel misteri hizmetlerini ve deneyimlerini etkili bir
sekilde iyilestirebilir. Kuruluslarin olumlu ig iliskileri tesvik
eden stratejilere sirekli yatirnm yapmasi ve ¢alisanlari hem ig
hem de dis misterilere olaganiisti hizmet sunmalari icgin
glclendirmesi ¢ok o©nemlidir. Bu c¢abalar sayesinde
kuruluslar, algilanan ve beklenen hizmet arasindaki ugurumu
kapatabilir ve ilgili tim paydaslar icin performans ve
memnuniyetin artmasini saglayabilir (Tran vd., 2018).

icsel pazarlama yaklasimi, isletmelerin icinde calisanlarin
bireysel gelisimini tesvik ederek, daha yaratici ve tiretken bir
ortam saglar. Bu da daha etkin iletisim ve calisan
memnuniyetine yol acar. isletmeler, i¢ misteri
memnuniyetini saglayarak dis mdisterilere en uygun
¢oziimleri sunabilirler. igsel pazarlama programlari,
isletmelerin  misyonlarini, amaglarini, stratejilerini  ve
taktiklerini gelistirmelerine yardimci olurken, calisanlar bu

programlarin anahtar hedef grubunu olusturur. Dis
musteriler ise dis pazarlama programlarinin odak noktasidir.
Bu sekilde isletmeler, misteri memnuniyeti, karlilik ve
rekabet avantaji gibi hedeflerine ulasabilirler (Telli vd., 2022).

i¢ pazarlama ve i¢c misteri iliskileri girisimleri calisanlarin
moralini yikseltmek ve olumlu bir galisma ortamini tesvik
etmek agisindan 6nemli olmakla birlikte, i iliskilere ¢ok fazla
onem vermenin potansiyel sakincalarini da goz oniinde
bulundurmak gerekir. Bazi elestirmenler, i¢ musteri
iliskilerine asin odaklanmanin dikkati ve kaynaklari,
nihayetinde kurulus tarafindan sunulan Griin veya hizmetleri
satin  alan dis  mausterilerden  uzaklastirabilecegini
savunmaktadir. Kuruluslar i¢c muasterilerinin memnuniyetine
ve baglhgina oncelik vererek istemeden de olsa dis
musterilerinin ihtiyag ve beklentilerini ihmal edebilir ve bu da
genel miusteri memnuniyeti ve sadakatinde disise yol
acabilir (Krishnan vd., 1999).

icsel pazarlama, kurumlarda misteri odakli bir kiltir
gelistirmeye odaklanan stratejik bir yaklasimdir. i¢ hizmet
kalitesi, orgltsel baghlik ve musteri iliskilerine vurgu yapan
icsel pazarlama, ¢alisan memnuniyeti, misteri sadakati ve
genel kurumsal basarinin artirilmasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. i¢sel pazarlama, 6rgiitsel baghlik ve hizmet
kalitesi arasindaki iliskilere odaklanarak orglitsel baghhg ve
hizmet kalitesini artirmayl amaclayan stratejileri icerir. Bu
yaklasim, i¢ hizmet kalitesi, calisan memnuniyeti, verimlilik,
dis misteri memnuniyeti ve kurumsal performansi birbirine
baglayan olumlu bir hizmet kar zinciri olusturmak igin
gereklidir (Tsai & Wu, 2011).

icsel pazarlama, 6zellikle misteriler icin uzun vadeli iligki
planlari gelistirmede iliskisel pazarlama stratejilerinin 6nemli
bir bilesenidir. Yiksekogretim de dahil olmak (izere cesitli
sektorlerde iliski kalitesini ve misteri hizmetlerine baglihgi

artirmada etkilidir (Artanti vd., 2020). Dahasi, icsel
pazarlamanin calisanlarin musteri odakh davranislarini
olumlu yonde etkiledigi ve mdisterilerin davranigsal

tepkilerinin iyilesmesine yol actig bulunmustur (Park & Tran,
2018). Orgiitsel baghlik baglaminda, i¢sel pazarlamanin
cahsanlar arasindaki baghligin duygusal unsuru (izerinde
dnemli bir etkisi vardir (Caruana & Calleya, 1998). Orgiitsel
hedeflere ulasmak icin 6n saflardaki calisanlarn pazarlama
stratejileriyle uyumlu hale getiren kiiltiirel bir cerceve goérevi
gorir (Huang & Rundle-Thiele, 2014). Buna ek olarak, i¢sel
pazarlama, calisanlara kurum icindeki i¢ musteriler gibi
davranarak misteri memnuniyetini artirmak icin c¢ok
o6nemlidir (Nwora & Uzoamaka, 2017).

Trends in Business and Economics



90

Literatiir

icsel pazarlama Uizerine yapilan literatiir incelemeleri,
¢alisan memnuniyeti ve is tatmini arasindaki iliskiyi arastiran
cesitli calismalari icermektedir. Almaslukh vd. (2022), Covid-
19 pandemisi sirasinda bankacilik sektorii galisanlarinin
memnuniyetini incelemis ve icsel pazarlamanin bu siirecte
kritik rol oynadigini vurgulamistir. Basaran ve Yolcu (2022)
tarafindan yapilan baska bir ¢alisma, i¢sel pazarlama
uygulamalarinin  miusteri odakh davranislar {izerindeki
etkisini arastirmis ve is tatmininin bu etkide araci rol
oynadigini tespit etmistir. Pekmezci vd. (2008) ise un
fabrikalarinda yapilan bir uygulamada, i¢ misteri
memnuniyeti ile is verimliligi arasinda anlamh bir iligki
oldugunu rapor etmistir.

Alanyazinda i¢sel pazarlama ile i¢ miisteri memnuniyetini
inceleyen bazi calismalar yer almaktadir. Arslanoglu vd.
(2020) tarafindan 6zel hastane calisanlari Uzerinde yapilan
uygulamada, igsel pazarlamanin is tatmini (zerine etkisi
incelenmis ve i¢sel pazarlama ile is tatmini arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliskinin oldugu bulunmustur. Ayni sekilde
Ozcifci (2018), hastane c¢alisanlar (izerinde yaptig
uygulamada, i¢csel pazarlama uygulamalarinin is tatminine
etkisini incelemis ve i¢sel pazarlama uygulamalari ile i¢sel ve
dissal tatmin arasinda pozitif yoénde anlamli bir iliskinin
bulundugunu tespit etmistir. Ancak Salvarci (2019)
tarafindan turizm isletmelerinde yapilan ¢alismada ise icsel
pazarlama faaliyetlerinin calisan memnuniyeti (zerinde
istatistiksel olarak anlamh ve negatif bir etkisi oldugu
belirtilmistir.

Gronroos (1981), icsel pazarlama alaninda yapilan
calismalarda, calisanlarin isletme icindeki musteri olarak
kabul edilmesi ve onlarin memnuniyetinin dis mdsteri
memnuniyetine dogrudan etki ettigi belirtiimektedir.
Ozellikle 6dil ve motivasyon sistemlerinin  dogru
uygulanmasi, ¢alisanlarin performansini artirirken, is tatmini
Gzerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Berry, 1981). Etkili
iletisim ise is stireclerinin daha verimli islemesini saglarken,
calisanlar arasinda seffaflik ve gliven olusturmaktadir (Lings,
2004). isgoéren gelisimi programlari ve sirekli egitim
imkanlari, calisanlarin kariyerlerinde ilerlemelerine olanak
taniyarak, onlari isletmeye daha bagli hale getirmektedir
(Ahmed vd., 2002). Ayrica, destek sistemleri ve iyi
tasarlanmis calisma ortamlari is birakma, calisanlarin isteki
verimliligini ve memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorler
arasinda yer almaktadir (Ahmed vd., 2002). Bu unsurlarin her
biri, isletmenin rekabet avantajini artiran temel stratejiler
olarak literatlirde genis yer bulmaktadir (Gounaris, 2008).

Cagri merkezlerinde i¢sel pazarlama stratejilerinin etkin
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bir sekilde uygulanmasi, ¢alisan memnuniyetini ve baghligini
artiran 6nemli bir faktor olarak 6ne gikmaktadir. Literatlrde,
¢alisanlardan dizenli geri bildirim alinmasinin is streglerinin
iyilestirilmesi ve c¢alisanlarin isyerine olan baghlklarinin
glclendirilmesinde kritik bir rol oynadigi vurgulanmaktadir
(Berry, 1981). Sadik galisanlarin edinilmesi ve is birakma
oranlarinin azaltilmasi igin ¢alisanlara ortak faydalar, sosyal
haklar, performansa dayali Ucretler ve 6diller sunulmasi
gereklidir (Rafig & Ahmed, 2000). Gronroos (1981)
¢alismasinda, Ayrica ¢agri  merkezi  ¢alisanlarinin
motivasyonunu artirmak adina, diizenli olarak kutlamalara
yer verilmesi ve c¢alisanlarla beyin firtinasi oturumlari
dizenlenmesi ©nerilmektedir. Terfi ve kariyer gelisim
firsatlari sunulmasi da ¢alisanlarin uzun vadede isletmeye
baghliklarini artirmaktadir. isletme ici Griin ve hizmetlerin
¢alisanlara sunulmasi, onlarin isletmeye olan giiven ve
aidiyet duygusunu giclendirmekte ve igsel pazarlama
faaliyetlerinin etkinligini artirmaktadir (Lings, 2004).

Metodolojik Cergeve

Metodolojik ¢erceve basligl altinda arastirmanin amaci,
varsayimlarn ve kisitlari, modeli ve hipotezleri, evreni ve
orneklemi ile birlikte arastirmanin yontemi verilmektedir.

Arastirmanin Amaci

isletmeler, misteri sorunlarini hizli bir sekilde ¢c6zmek igin
calisanlarina deger vermelidir. Calisanlarin kendilerini 6nemli
hissetmeleri, isletmeye daha fazla katki saglar. Bu calisma,
icsel pazarlama unsurlari ile ic misteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi arastirmaktadir. isletmeler icin icsel
pazarlamanin O6nemi ve miusterilere ulasmadaki roli
incelenmektedir. Kars ilindeki ¢agri merkezlerinde yapilan
arastirmada,  c¢alisanlarin demografik  o6zelliklerinin
memnuniyetlerini nasil etkiledigi de ele alinmaktadir.
Arastirmanin  amaci dogrultusunda su sorulara yanit
aranmaktadir:

v" igsel pazarlama unsurlari ile i¢ misteri memnuniyeti
arasinda bir iliski var mi?

v" Cagn merkezlerinde c¢alisanlarin i¢sel pazarlama
unsurlari ile ic musteri memnuniyetini etkileyen
demografik o6zellikleri arasinda anlamli farklilik var
mi?

Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlari

Bu arastirma, Kars ilinde faaliyet gosteren cagri
merkezlerinde c¢alisanlarin  gorislerini  anlamak icin
yapilmistir. Arastirmanin temel varsayimi, katilimcilarin
anket formuna dirist ve icten cevaplar vermesidir. Ancak,
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arastirma sinirli zaman ve maddi kaynaklar nedeniyle sadece
belirli bir bolgeye odaklanmistir. Calismanin yuaratilmesi
surecinde gondllilik esas alinmistir. Dort cagri merkezinden
Ucl anket calismasina katilmayr kabul etmistir, ancak
dordiincl birim katilimi reddetmistir. Bu reddetme, bazi is
yerlerinin yogun calisma kosullari veya belirli politikalar
nedeniyle arastirmalara katiimayi tercih etmeyebilecegini
gostermektedir. Bu durum, ¢alismanin bazi zorluklarini ve
sinirlamalarini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Tablo 1. icsel Pazarlama Unsurlari

Odiil ve Motivasyon

Etkili iletisim

isglicti Gelisimi

Destek Sistemi

Calisan Segimi

Personel Alimi

Calisma Ortami

Bu baglamda arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi
olusturulmustur;

Hi: i¢sel pazarlama unsurlari ile i¢ miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif anlamh bir iliski vardir.

Hia.: Icsel pazarlama unsurlarindan 6diil ve motivasyon ile
icsel memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hip: igsel pazarlama unsurlarindan 6diil ve motivasyon ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hic: icsel pazarlama unsurlarindan etkili iletisim ile icsel
memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hiq: icsel pazarlama unsurlarindan etkili iletisim ile dissal
memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hie: igsel pazarlama unsurlarindan is géren gelisimi ile
icsel memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

His: igsel pazarlama unsurlarindan is goren gelisimi ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hig: icsel pazarlama unsurlarindan destek sistemi ile icsel
memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hin: Igsel pazarlama unsurlarindan destek sistemi ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hy: icsel pazarlama unsurlarindan calisanlarin secimi ile

icsel memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hik: icsel pazarlama unsurlarindan calisanlarin secimi ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hu: icsel pazarlama unsurlarindan personel alimi ile i¢sel
memnuniyet arasinda pozitif anlamh bir iliski vardir.

Him: Icsel pazarlama unsurlarindan personel alimi ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

H1n: icsel pazarlama unsurlarindan calisma ortami ile igsel
memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hio: icsel pazarlama unsurlarindan calisma ortami ile
dissal memnuniyet arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.

Ha: i¢sel pazarlama unsurlan ile demografik 6zellikler
arasinda anlaml bir farkhlik vardir.

H.a: Personelin cinsiyet durumu i¢sel pazarlama unsurlari
belirlenmesinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Hab: Personelin medeni durumu, i¢sel pazarlama unsurlari
belirlenmesinde anlamli bir farkhlik olusturmaktadir.

Hs: i¢ miisteri memnuniyeti ile demografik 6zellikler
arasinda anlaml bir farklihk vardir.

Hsa: Personelin cinsiyet durumu, i¢c misteri memnuniyeti
belirlenmesinde anlamli bir farkhlik olusturmaktadir.

Hsp: Personelin medeni durumu, i¢ misteri memnuniyeti
belirlenmesinde anlamli bir farkhlik olusturmaktadir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Kars ilinde faaliyet gosteren dort
cagri merkezinde galisan toplam 330 kisi olusturmaktadir.
Ancak, arastirma gondllilik esasina dayali olarak
gerceklestiriimis ve dort cagri merkezinden dglne ait
cahsanlar ¢calismaya katilmistir. Bu dogrultuda, toplam 306
gecerli anket {izerinden analiz yapilmistir. is yogunlugu ve
katilim politikalari nedeniyle dordiinci c¢agri merkezi
calismaya dahil edilmemistir. Orneklem biyiklGgi,
arastirmanin hedefi olan en az 277 kisilik katilimi saglayacak
sekilde belirlenmistir.

Bulgular

Arastirma  sonuglarinin  analizi, c¢esitli istatistiksel
yontemler kullanilarak gercgeklestirilmistir. Bu yontemler,
verilerin demografik frekanslar, faktor analizleri, korelasyon
gibi istatistiksel 6l¢ttlerin hesaplanmasiyla olusturulmustur.
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Tablo 2. Arastirma Katilimcilarinin Demografik Ozellikleri
Tablosu

Demografik 6zellikler n %
Kadin 207 67,6
Cinsiyet Erkek 99 32,4
Toplam 306 100,0
25 yas ve alti 132 43,1
26-35 yas 156 51,0
Yas
36-45 18 59
Toplam 306 100,0
Evli 69 22,5
Medeni Durum Bekar 237 77,5
Toplam 306 100,0
Lise 76 24,8
Lisans 178 58,2
Egitim Yiksek Lisans/Doktora 10 3,3
Diger 42 13,7
Toplam 306 100,0
1yildan az 138 45,1
1-3 yil 123 40,2
is Deneyimi 4-8yil 34 11,1
8 yildan fazla 11 3,6
Toplam 306 100,0

Tablo 1’de demografik oranlarina gore incelendiginde,
cinsiyet dagiliminda calisanlarin ¢ogunlugunu kadinlarin
(%67,6) olusturdugu gorilmektedir. Bu durum, ¢agri merkezi
sektériinde kadin galisanlarin daha fazla oldugunu ve cinsiyet
dagiliminda bir dengesizlik bulundugunu gostermektedir.

Yas gruplarina odaklanildiginda, en yliksek oranin 26-35
yas grubunda (%51) oldugu gorilmektedir. Bu durum, ¢agri
merkezi calisanlarinin genellikle belirli bir yas araliginda
yogunlastigini gostermektedir.

Medeni durum analizi, calisanlarin blylk ¢cogunlugunun
bekar (%77,5) oldugunu gosteriyor. Bu durum, ¢agri merkezi
sektoérindeki calisanlarin genellikle bekar bireylerden
olustugunu ve is hayatinda bu grubun 6nemli bir paya sahip
oldugunu gostermektedir.

Egitim dlizeyine bakildiginda, lisans mezunlarinin (%58,2)
diger egitim seviyelerine goére daha vyiksek oldugu
gortlmektedir. Bu baglamda c¢agri merkezi calisanlarinin
genellikle Universite dlizeyinde egitime sahip olduklar
soylenebilir.

is deneyimine goére dagilima bakildiginda calisanlarin
¢ogunlugunun bir yildan az (%45,1) siredir c¢alstiklari
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gorilmektedir. Bu durum, c¢agri merkezi sektoriinde
genellikle yeni c¢alisanlarin ¢ogunlukta oldugunu ve bu
sektére vyeni giris yapanlarin sayisinin fazla oldugunu
gostermektedir.

Arastirmanin Olgeklerine Ait Dogrulayici Faktor Analizleri

Yapilan arastirmada kullanilan i¢sel Pazarlama Olgegi ve
Minnesota i¢c Misteri Memnuniyeti Olcegi ile ilgili dogrulayici
faktor analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Ki-Kare
istatistiginin serbestlik derecelerine orani, Kok Ortalama
Kare Yaklasim Hatasi (RMSEA), Tucker-Lewis indeks (TLI)
Degeri ve Kargilastirmali Uyum indeks Degerleri
incelenmistir. Bir modelin o6zellikle Karsilastirmali Uyum
indeks (CFl) ve Tucker- Lewis indeks (TLI) degerlerinin 0,90
veya Uzerinde olmasi iyi uyum sagladigi anlamina
gelmektedir (Senol & Ongel, 2019). Genel olarak, bir faktor
parametre katsayilarinin anlamlilik diizeyleri incelendiginde,
katsayilarin 0.4 veya lizerinde olmasi, bir degiskenin faktorle
glclt bir sekilde iliskili oldugunu gosterebilir. Standart
katsayi degerleri genellikle 1 ile 1 arasinda bir deger alir. Bu
degerler, degiskenler arasindaki iliskinin blylkligini ve
yonina olcer. Genellikle, 0.2'den disik bir Standart Katsay!
zayif, 0.2 ile 0.5 arasinda orta, 0.5'ten biydik ise glcla bir iliski
olarak degerlendirilebilir (Karaman, 2023). i¢csel Pazarlama ve
ic Musteri Memnuniyeti Olgeklerine iliskin kabul edilebilir
uyum indeksleri asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3. i¢sel Pazarlama ve i¢ Miisteri Memnuniyeti Kabul
Edilebilir Uyum indeksleri

Kabul Edilebilir Uyum icsel ic Miisteri
indeksleri Pazarlama Memnuniyet Olgegi
x2/sd <5 3,478 3,337
GFI1>0.90 ,933 ,944
AGFI| >0.90 ,927 ,932
CFI1 >0.90 ,909 ,899
TLI>0.90 ,937 ,912
RMSEA <0.08 ,072 ,079
RMR <0.08 ,079 ,069
Tablo 1'de gosterildigi Uzere ¢alisma kapsaminda

degerlendirilen kabul edilebilir uyum indeksi analizleri, i¢sel
Pazarlama ve i¢ Misteri Memnuniyet Olgekleri icin dnemli
bilgiler sunmaktadir. igsel Pazarlama 6l¢egi icin x2/sd orani
3,478, GFl 0,933, AGFI 0,927, CFl 0,909, TLI 0,937, RMSEA
0,072 ve RMR 0,079 degerleriyle 6ne ¢ikmaktadir. i¢ Misteri
Memnuniyet Olcegi ise x2/sd orani 3,337, GFI 0,944, AGFI
0,932, CFl 0,899, TLI 0,912, RMSEA 0,079 ve RMR 0,069
degerlerine sahiptir. Bu sonuclar, elde edilen model uyum
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indekslerine gore Olgeklerin iyi bir uyum gosterdigini ve
kullanilan olgeklerin verilerle uyumlu bir sekilde ¢alistigini,
Olcebildigini

istenen

konulari  dogru  bir
gostermektedir.

sekilde

Tablo 4. icsel Pazarlama Olcedi Kabul Edilebilir Uyum

CS2  <-- Cahsanlan ,05  <,00
- n Segimi ,785 ,698 8 1
CS1 <-- (Galisanlari <,00
- n Segimi ,967 ,787 ,06 1
PA4 <-- Personel
- Alimi 1 ,538
PA3 <-- Personel ,14  <,00
- Alimi 1,358 ,754 9 1
PA2 <-- Personel ,12 <,00
- Alimi 1,058 ,623 9 1
PA1 <-- Personel ,17  <,00
- Alimi 1,703 ,828 8 1
CO4 <-- (Calisma
- Ortami 1 0,709
CO3 <-- (Gahsma ,07  <,00
- Ortami ,654 ,522 5 1
CO2 <-- (Gahsma ,08  <,00
- Ortami 1,106 ,759 8 1
CO1 <-- Calisma ,08  <,00
- Ortami 1,033 ,698 9 1
DS3 <-- Destek
- Sistemi 1 ,699
DS2 <-- Destek ,08  <,00
- Sistemi 1,197 ,823 9 1
DS1 <-- Destek <,00
- Sistemi 1,168 ,707 ,1 1

Tablo 2’de i¢sel Pazarlama Olgegi icin modelde bulunan
parametre katsayilarinin anlamlilik diizeyleri incelendiginde;
bltln katsayilarin anlamli oldugu gorilmdstar.

Tablo 5. i¢c Miisteri Memnuniyet Olgegi Kabul Edilebilir Uyum
indeksleri

ic Miisteri i Standar
I¢ Miisteri Memnuniyet Katsayila SE. CR. p
olcegi r t.
Katsayilar

A°M1 < lgsel
Memnuniy

et 1 ,687

A°M2 < gsel
Memnuniy ,06 <,00
et ,728 ,648 8 10,77 1

A°M3 < csel
Memnuniy ,17 <,00
et ,859 ,293 3 4,976 1

A°M4 < csel
Memnuniy ,08 10,90 <,00
et ,887 ,656 1 2 1

A°M5 < csel
Memnuniy ,09 11,59 <,00
et 1,066 7 2 8 1

indeksleri
i¢sel pazarlama Katsayila Standart
- Katsayilla S.E. P
Olgegi r )
oM < (")d(]!ve
1 ) Motivasyo
n 1 ,79
Odil ve
(2)M < Motivasyo <,00
n 1,037 ,781 ,07 1
OM < Odulve
3 - Motivasyo ,06  <,00
n 1,078 ,827 8 1
OM < Odulve
4 - Motivasyo ,06  <,00
n ,999 ,772 8 1
OM < Odulve
5 - Motivasyo ,06  <,00
n ,673 ,609 1 1
oM <-- Odilve
6 - Motivasyo <,00
n ,835 ,654 ,07 1
oM <-- Odilve
7 - Motivasyo ,07  <,00
n ,72 ,534 6 1
OM  <-- Odilve
8 - Motivasyo <,00
n ,737 ,524 ,08 1
EA°1 <  Etkili
- iletisim 1 ,721
EA°2 <  Etkili ,09  <,00
- iletisim 1,178 ,725 7 1
EA°3 <  Etkili ,07 <00
- iletisim ,911 ,773 1 1
EA°4 <  Etkili ,08  <,00
- iletisim ,969 ,654 9 1
EA°S <  Etkili ,08  <,00
- iletisim ,967 ,697 3 1
G1 <-- .
) Gelisim 1 568
G2 <-- Gelisim ,10  <,00
- ,952 ,647 3 1
G3 <-- Gelisim ,08  <,00
- ,71 ,533 8 1
G4 <-- Gelisim ,10 <,00
- 1,093 ,785 4 1
CS4 <-- Calisanlan
- n Se¢imi 1 ,835
CS3  <-- Gahsanlar ,05  <,00
- n Segimi ,993 ,847 5 1
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Tablo 3'te, ic Miisteri Memnuniyet 6lcegi icin modelde
bulunan parametre katsayilarinin anlamlilik dizeyleri
incelendiginde, tiim katsayilarin istatistiksel olarak anlamli
oldugu gozlenmisgtir.

A°M6  <-  igsel
- Memnuniy <,00
et ,69 ,239 17 4,07 1
A°M7 < igsel
- Memnuniy ,08 13,39 <,00
et 1,097 ,817 2 3 1
A°M8 < csel
- Memnuniy ,07 13,71 <,00
et 1,071 ,839 8 8 1
A°M9 < csel
- Memnuniy ,08 13,02 <,00
et 1,127 ,793 6 9 1
A°M1 < csel
0 - Memnuniy ,08 11,45 <,00
et ,97 ,691 5 4 1
A°M1 < igsel
1 - Memnuniy ,08 12,38 <,00
et 1,016 ,751 2 2 1
A°M1 < igsel
2 - Memnuniy 12,77 <,00
et 1,027 777 ,08 1 1
DM8 <- Digsal
- Memnuniy
et 1 ,675
DM7 <- Digsal
- Memnuniy ,07 11,84 <,00
et ,939 ,731 9 6 1
DM6 <-  Digsal
- Memnuniy ,08 11,99 <,00
et 1,34 ,741 6 3 1
DM5 <-  Digsal
- Memnuniy ,09 12,11 <,00
et 1,161 ,749 6 3 1
DM4 <-  Digsal
- Memnuniy ,10 12,07 <,00
et 1,243 ,746 3 1 1
DM3 <-  Digsal
- Memnuniy ,09 13,42 <,00
et 1,266 ,842 4 9 1
DM2 <-  Digsal
- Memnuniy ,09 14,20 <,00
et 1,333 ,899 4 9 1
DM1 <-  Digsal
- Memnuniy ,10 13,53 <,00
et 1,368 ,849 1 4 1
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Tablo 6. i¢sel Pazarlama ile i¢c Miisteri Memnuniyet Olgekleri
Arasindaki lliskinin Analizi
i¢ Miisteri

L igsel Digsal
Memnuniyeti . .
Memnuniyet Memnuniyet

Olgegi
icsel Pazarlama r ,808"" ,729™ ,845™"
Olgegi p 0 0 0
Odiil ve r ,688" ,646"" ,683""
Motivasyon p 0 0 0
. r , 7417 ,666" , 779"
Etkili lletisim
p 0 0 0
. r ,676™ ,594" ,7307"
Gelisim
p 0 0 0
. T ,665" ,566" ,745™"
Destek Sistemi
p 0 0 0
cal Secimi r ,760™ ,687" ,793"
alisan Secgimi
: ¢ p 0 0 0
r ,694™ ,617% ,738"
Personel Alimi
p 0 0 0
,669™ ,611% ,690"
Calisma Ortami
p 0 0 0

Tablo 4'te, i¢csel pazarlama ve i¢ misteri memnuniyeti
arasindaki iliskiler incelenmistir. i¢sel pazarlama 6lcegi ile ic
misteri memnuniyeti 6lcegi arasinda pozitif ve ¢ok yiksek
diizeyde bir iliski oldugu gorilmektedir (r=0,808; p<0,01). Bu
bulgu, icsel pazarlama stratejilerinin uygulanmasiyla ig
misteri memnuniyetinin arttigini géstermektedir. Ayrica,
icsel pazarlama 6lgeginin icsel memnuniyet 6lcegi (r=0,729;
p<0,01) ve dissal memnuniyet Olgegi (r=0,845; p<0,01) ile
ylksek dizeyde pozitif ve anlamli bir iliskisi bulunmaktadir.
Bu da icsel pazarlama stratejilerinin, hem i¢ mausteri
memnuniyetini hem de dis misteri memnuniyetini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, i¢csel pazarlama
unsurlarindan 6dil ve motivasyon, etkili iletisim, gelisim,
destek sistemi, calisan sec¢imi, personel alimi ve calisma
ortami ile i¢ mlsteri memnuniyeti arasinda yiksek dizeyde
pozitif ve anlamli iliskiler tespit edilmistir. Benzer sekilde, bu
unsurlar ile icsel memnuniyet arasinda da ylksek diizeyde
pozitif ve anlamli iliskiler bulunmustur. Son olarak, bu
unsurlar ile dissal memnuniyet arasinda yiksek diizeyde
pozitif ve anlamh iliskiler saptanmistir. Bu bulgular,
isletmelerin  icsel pazarlama stratejilerini  basariyla
uygulamalarinin i¢ muisteri memnuniyetini olumlu yénde
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etkiledigini gdstermektedir. Ozellikle, 6diil ve motivasyon,

Tablo 8. i¢csel Pazarlama Olgedinin Cinsiyete Gére Dedisimi

etkiliiletisim, gelisim, destek sistemi, calisan secimi, personel Std.
alimi ve calisma ortami gibi icsel pazarlama unsurlariyla ic N Ortalama t P
dak I skl y | Cinsiyet Sapma
musteri memnuniyeti arasindaki gu¢lu pozitif iliskiler dnemli "
s y guciup 2 Adal ve Kadin 207 2890 644
bir rol oynamaktadir. 2,032 ,043*
Motivasyon Erkek 99 27,15 8,10
Tablo 7. Igs_e/ Pazarlama ile I¢ Miisteri Memnuniyet Olgekleri ”.” Kadin 207 18,77 3,88
Arasindaki lliskinin Yiizdelik Degerleri Etkili lletisim 1,452 148
T = " Erkek 99 18,01 5,00
I¢ Musteri icsel |
Memnuniyeti _ 5°° Digsa Kadin 207 1487 3,09
. Memnuniyet Memnuniyet Gelisim 1,822 ,069
. Olgegi Erkek 99 14,15 3,49
i¢sel r2 Destek Kadin 207 15,48 3,02
Pazarlama 0.65 0.53 0.71 i ) 2,262 ,024*
Olcegi Sistemi Erkek 99 14,58 3,78
-~ .. 2
Odu! ve ' 0.47 0.41 0.46 Calisan Kadin 207 10,32 2,89 -0.116 908
Motivasyon Secimi Erkek 99 1036 2,69 '
Etkili iletisim 1’ 0.54 0.44 0.60
— > Personel Kadin 207 14,34 3,62
Gelisim r 0.45 0.35 0.53 2,066 ,040%*
Destek r2 Alimi Erkek 99 13,43 3,55
Sistemi 0.44 0.32 0.55 Calisma Kadin 207 1551 2,96 535 195
2 ’ 7’
gah‘§a|‘n r 0.57 0.47 0.62 Qrtam| Erkek 99 14,90 3,75
Pe‘?'m' | - icsel Kadin 207 118,07 21,40
ersone r
0.48 0.38 0.54 Pazarlama ,222 ,222
Alimi Blcesi Erkek 98 111,04 27,21
Calisma r2 sesl
Ortami 0.44 0.37 0.47 *p<,05
*p<,05

Tablo 5’te gosterildigi gibi r2, bir bagimsiz degiskenin bir
bagimh degiskeni ne kadar iyi acikladigini olgen bir
istatistiksel katsayidir (Blylkoztirk, 2021). igsel Pazarlama
Olgegi ile i¢ Musteri Memnuniyeti Olgeginin r? degerleri
incelendiginde, %65 olarak bulunmustur. i¢sel Pazarlama
Olgegi ile i¢c misteri memnuniyeti alt unsurlar arasindaki
iliskiye odaklanildiginda, elde edilen r? degerleri, igsel
Memnuniyet igin %53 ve Dissal Memnuniyet igin %71 olarak
bulunmustur. icsel Pazarlama Olgegi'nin alt unsurlarina
bakildiginda ise en yiiksek etki Calisan Secimi alt unsurunda
gorlilmektedir. Bu baglamda, i¢csel pazarlama stratejilerinin i¢
misteri memnuniyetini belirlemedeki etkisi ylksektir ve bu
iki degisken arasinda giicli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 6'da igsel Pazarlama Olgegi'nin cinsiyete goére
degisimi incelendiginde, genel olarak olcekte herhangi bir
farkhilik gozlemlenmese de alt unsurlar (izerinden yapilan
analizler dikkat gekici sonuclar ortaya koymaktadir. Ozellikle
o6diul ve motivasyon, destek sistemi ve personel alimi alt
unsurlari, cinsiyete gore anlamli  dizeyde farkhlik
gostermektedir. Kadinlarin 6dil ve motivasyon, destek
sistemi ve personel alimi konularindaki algilarinin, erkeklere
gore daha olumlu oldugunu gostermektedir. Bu ifade,
cinsiyetin i¢csel pazarlamanin bazi unsurlari Gzerinde anlamli
bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir. Ozellikle &diil ve
motivasyon, destek sistemi ve personel alimi alt
unsurlarinda, kadin ve erkek calisanlarin algi ve
beklentilerinin farkhlastigi belirtilmektedir. Bu durum, kadin
ve erkek calisanlarin o6dil sistemlerine, saglanan destek
yapilarina ve ise alim sireclerine yonelik farkli yaklasimlar
veya algilara sahip olabilecegini goésterir. Ornegin, kadin
cahsanlar odillendirme ve destek sistemlerine daha fazla
onem verirken, erkek calisanlar farkhi onceliklere sahip
olabilir. Bu farkhliklar, isletmelerin calisanlarin cinsiyetine
gore uyarlanmis icsel pazarlama stratejileri gelistirmesi
gerektigi anlamina gelir. Bu da, daha etkili motivasyon,
destek ve ise alim siireclerinin tasarlanmasiyla calisan
memnuniyetini ve baghhgini artirmayi hedefler.

Trends in Business and Economics
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Tablo 9. i¢csel Pazarlama Olgedinin Medeni Duruma Gére
Degisimi

N Std.
Medeni durum Ortalama Sapma P
Odiil ve Evli 69 29,59 5,63
1,663 ,097
Motivasyon Bekar 237 27,98 7,39
. Evi 69 18,97 3,51
Etkili lletisim ,988  ,324
Bekar 237 18,39 4,48
Evli 69 14,96 3,12
Gelisim ,931 ,353
Bekar 237 14,54 3,27
Evli 69 15,30 2,96
Destek Sistemi ,327 744
Bekar 237 15,16 3,40
Evli 69 10,65 2,11
Calisan Segimi 1,055 ,292
Bekar 237 10,24 3,00
Evli 69 14,77 2,74
Personel Alimi 1,883 ,061
Bekar 237 13,84 3,82
Calisma Evli 69 16,13 2,15
2,406 ,017%*
Ortami Bekar 237 15,07 3,46
igsel Evi g9 122,16 15,09
Pazarlama Bekar 1,310 ,194
N 237 114,21 25,02
Olgegi
*p<0,05

Tablo 10’da igsel pazarlama olgeginin ve alt unsurlarinin
medeni duruma goére degisimi incelendiginde; calisma ortami
alt unsurunun medeni duruma goére anlamli diizeyde farklilik
gosterdigi gorillrken (p<0,05), diger alt unsurlarin anlamli
dizeyde farkhilik gostermedigi gorilmistir. Evli olanlarin
calisma ortami diizeyi bekar olanlardan anlamh derecede

Tablo 8de gorildugl gibi ic misteri memnuniyet
olceginin ve alt unsurlarinin cinsiyete gore degisimi lzerine
yapilan analizlerde, genel i¢ migsteri memnuniyeti 6lgeginde
anlamli bir farkliik goézlenmemistir. Ancak, i¢ musteri
memnuniyeti dlgeginin alt unsurlarindan olan igsel ve digsal
memnuniyet dizeyleri incelendiginde (p<0,05), cinsiyete
bagh anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Elde edilen
bulgulara gore, kadinlarin i¢sel ve dissal memnuniyet diizeyi,
erkeklere kiyasla anlaml derecede daha yliksektir. Bu
durum, i¢c misteri memnuniyeti dlgeginin alt unsurlarindaki
ozelliklerin, cinsiyet temelli farkhliklarin etkisi altinda
oldugunu gostermektedir. Bulgulara gore, kadinlarin igsel ve
dissal memnuniyet dilzeylerinin erkeklere kiyasla anlamli
derecede daha yiliksek olmasi, isletmelerin cinsiyet odakli
farkli  stratejiler gelistirmesini  gerektirmektedir. Bu
dogrultuda, erkek galisanlarin memnuniyetini artirmak igin
ozellestirilmis motivasyon ve odillendirme sistemlerinin
gelistirilmesi ©nerilebilir. Erkek c¢alisanlarin beklentilerine
daha uygun tesvikler ve o&diller sunarak onlarin
motivasyonlarini artirmak mimkiin olabilir. Ayrica, is ve
yasam dengesi desteklerinin erkek c¢alisanlara da
uygulanmasi, onlarin isten aldiklari tatmini artirabilir. Esnek
calisma saatleri ve daha fazla sosyal destek gibi uygulamalar
bu dengeyi saglamada etkili olabilir. iletisim ve geri bildirim
mekanizmalarinin  gl¢lendiriimesi de erkek ¢alisanlarin
gorislerini ve onerilerini daha etkin bir sekilde ifade
etmelerini saglayarak, memnuniyet diizeylerini artirabilir.
Bunun yani sira, erkek calisanlara yonelik daha fazla kariyer
gelisim firsati ve terfi imkanlari sunularak onlarin isletmeye
olan baghligi gliclendirilebilir. Bu tir stratejiler, erkek
cahisanlarin i¢sel ve dissal memnuniyetlerini artirarak, genel
is yeri memnuniyetini ve bagliligini olumlu yo6nde
etkileyebilir.

Tablo 11. i¢c Miisteri Memnuniyet Olgeginin Medeni Duruma
Goére Degisimi

daha yliksektir. Std.
. N  Ortalama t p
Tablo 10. i¢c Miisteri Memnuniyet Olceginin Cinsiyete Gore Medeni durum Sapma
Degisimi igsel Evli 69 46,88 10,99
Std 1,845 ,066
Cinsiyet N Ortalama ) t p Memnuniyet Bekar 237 44,09 11,10
Sapma
: Kadin 207 45,94 10,44 Dissal Evli 69 30,87 7,58
Icsel 2,801 ,005* 1,974 ,049
Memnuniyet  Erkek 99 42,17 12,09 Memnuniyet Bekar 237 28,78 7,78
Dissal Kadin 207 30,07 7,40 ic Msteri Evli 69 79 11 1817
2,699 ,007* Memnuniyeti ’ 771,295,199
Memnuniyet Erkek 99 27,54 8,27 élgeéi Bekar 237 72,61 19,40
ic Musteri Kadin 207 76,47 18,04 *p<,05
Memnuniyeti 0,083 ,083
Olcegi Erkek 99 68,26 21,16 Tablo 9'da i¢c misteri memnuniyet odlceginin ve alt
*p<,05 unsurlarinin medeni duruma goére degisimi incelendiginde
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anlaml diizeyde farkhlik gostermedigi gérilmuistir (p<0,05).
Diger bir ifade evli ve bekarlarin memnuniyet olgegi alt
unsurlari ayni diizeydedir denilebilir. Medeni durumun ic
misteri memnuniyeti lizerinde belirgin bir etkisinin olmadigi
ve evli ve bekar galisanlar arasinda benzer bir memnuniyet
dizeyi oldugu g6z 6niine alindiginda, isletmelerin ic misteri
memnuniyeti stratejilerini belirlerken medeni durumu
dikkate almalarinin gerekli olmadigi séylenebilir.

Hia: igsel pazarlama unsurlarindan calisma

ortami ile igsel memnuniyet arasinda pozitif KABUL
anlamli bir iligki vardir.

Hio: Igsel pazarlama unsurlarindan calisma

ortami ile digsal memnuniyet arasinda pozitif KABUL

anlamli bir iligki vardir.

Tablo 12. i¢sel Pazarlama Unsurlan ile I¢ Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki liski Arastirma Hipotezlerinin
Sonuglari

HIPOTEZLER KABUL/RED

Hi: igsel pazarlama unsurlar ile i¢ miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif anlamli bir iliski
vardir.

Hia: igsel pazarlama unsurlarindan &dil ve
motivasyon ile i¢sel memnuniyet arasinda
pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hip: icsel pazarlama unsurlarindan 8dil ve
motivasyon ile dissal memnuniyet arasinda
pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hi.: i¢sel pazarlama unsurlarinin unsurlarindan
etkili iletisim ile icsel memnuniyet arasinda
pozitif anlamli bir iliski vardir.

Hig: Igsel pazarlama unsurlarindan etkili
iletisim ile dissal memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Hie: Icsel pazarlama unsurlarindan is géren
gelisimi ile icsel memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Hie: Icsel pazarlama unsurlarindan is géren
gelisimi ile dissal memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

H.g: icsel pazarlama unsurlarindan destek
sistemi ile icsel memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Hin: igsel pazarlama unsurlarindan destek
sistemi ile dissal memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Hu: igsel pazarlama unsurlarindan calisanlarin
secimi ile icsel memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Huk: icsel pazarlama unsurlarindan calisanlarin
secimi ile dissal memnuniyet pozitif arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hi: icsel pazarlama unsurlarindan personel
alimi ile igcsel memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

Him: I¢sel pazarlama unsurlarindan personel
alimi ile dissal memnuniyet arasinda pozitif
anlamli bir iliski vardir.

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

Genel olarak, i¢sel pazarlama unsurlari ile i¢ musteri
memnuniyeti arasinda yapilan incelemede, igsel pazarlama
unsurlari ile ic misteri memnuniyeti arasinda tim
hipotezlerde pozitif anlamli bir iliski oldugu gorilmdistir.

Tablo 13. Demografik Faktérlere Gére lcsel Pazarlama
unsurlari ile I¢c Miisteri Memnuniyeti Farklilik incelemesi
Arastirma Hipotezlerinin Sonuglar

HIPOTEZLER KABUL/RED
H,: i¢sel pazarlama unsurlar ile demografik
ozellikler arasinda anlaml bir farkhlik vardir. KABUL
Hza:  Personelin  cinsiyet durumu igsel
pazarlama unsurlari belirlenmesinde anlamh KABUL
bir farklilik olusturmaktadir.
Hy,:  Personelin medeni durumu, icsel
pazarlama unsurlari belirlenmesinde anlaml KABUL
bir farklilik olusturmaktadir.
Hs: i¢ misteri memnuniyeti ile demografik KABUL
o6zellikler arasinda anlaml bir farkhlik vardir.
Hsa: Personelin cinsiyet durumu, i¢ musteri
memnuniyeti belirlenmesinde anlamli  bir KABUL
farkhlik olusturmaktadir.
Hsp: Personelin medeni durumu, i¢ musteri
memnuniyeti belirlenmesinde anlamli  bir RED

farkhlik olusturmaktadir.

Demografik faktorlerin incelenmesi sonucunda, igsel
pazarlama oOlceginde cinsiyet ve medeni durumu arasinda
anlaml bir farkliik gériilmektedir. i¢ miisteri memnuniyeti
olceginde ise cinsiyette anlamli farklilik var ancak medeni
durumunda ise anlamh farhlik yoktur.

Sonug ve Oneriler

icsel pazarlama, 6zellikle cagri merkezleri gibi misteri
odakli isletmelerde glin gectikce daha kritik bir rol
oynamaktadir. Kars Cagri Merkezleri'nde gerceklestirilen bu
calismada, icsel pazarlama wunsurlan ile i¢ miusteri
memnuniyeti arasindaki iliski incelenmis ve aralarinda pozitif
bir iliski bulunmustur. Bu sonuglar, i¢sel pazarlama unsurlari
arttikca ic  mdisteri memnuniyetinin de artacagini
gdstermektedir. icsel pazarlama unsurlari arttikca, ic musteri
memnuniyetinin de artacagl yoniindeki bulgu, isletmelerin
calisanlarina sundugu olanaklarin artirilmasinin memnuniyet
Uzerinde dogrudan bir etkisi oldugunu gostermektedir. Bu
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unsurlarin artiriimasiyla, galisanlarin motivasyonu ve bagliligi
da artacaktir. Bu calismada, i¢sel pazarlamanin ¢agri
merkezlerindeki etkileri incelenmis ve énemli bulgular elde
edilmistir. Ancak, yapay zeka ve otomasyon teknolojilerinin
hizla gelismesi, icsel pazarlama stratejilerinin gelecekteki
rolii Gizerine yeniden diisiinmeyi gerektirmektedir. Ozellikle,
insan glicline daha az ihtiyac duyan ve 7/24 hizmet sunabilen
yapay zekd destekli cagri merkezlerinin, ic musteri
memnuniyeti saglayan fiziki kosullar, ¢alisma saatleri,
glvenlik, sosyal alanlar ve etkili iletisim gibi unsurlar
Uzerindeki etkilerinin incelenmesi 6nemli bir arastirma
konusu olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Cagri  merkezlerinin  evden ¢alisma gibi  farkli
konumlandirmalarla faaliyet gostermesi, fiziksel imkanlarin
ic miusteri memnuniyetine etkisini yeniden degerlendirmeyi
gerektirmektedir. Evden c¢alisma durumunda, fiziksel
imkanlardan ziyade, c¢alisanlarin rahat hissetmelerini
saglayacak dijital altyapi, erisim kolayligi ve esnek galisma
saatleri gibi unsurlar 6ncelik kazanmaktadir. Ayrica, is yeri
olarak evlerin konumlandirildigi bu durumlarda, ¢alisanlara
yonelik sosyal baglanti firsatlarinin olusturulmasi ve givenli
calisma ortamlarinin saglanmasi 6nem kazanmaktadir.
Gelecekte  vyapilacak  c¢alismalarda, c¢agri  merkezi
calisanlarinin farkh calisma kosullarinda ihtiya¢ duyduklari
fiziki ve dijital destek unsurlarinin nasil sekillendigi detayh
olarak ele alinmalidir.

Bu baglamda, teknolojik gelismelerin cagri merkezlerinde
is stireclerini nasil donlstlirdigi ve bu dénisimlerin ¢alisan
memnuniyeti ile isletme performansina etkileri analiz
edilmelidir. Gelecekte yapilacak calismalar, yapay zeka
teknolojilerinin  icsel pazarlamaya olan gerekliligini
sorgulamali ve bu teknolojilerin is ortamindaki calisanlarin
rolini nasil degistirdigini detayli bir sekilde ele almahdir.
Ayrica, teknolojik dénisiimlerin yarattigi firsatlarin yani sira,
olasi zorluklarin da belirlenerek icsel pazarlama stratejilerinin
yeni bir bakis acisiyla  yeniden  sekillendirilmesi
onerilmektedir. Ornegin, calisanlara saglanan imkanlar
arasinda fiziki mekanin rahat ve uygun olmasi, yemek,
elektrik, su, 1sinma, internet gibi temel ihtiyaglarin
karsilanmasi  6nemli rol oynar. Ayrica, calisanlarin
ulasimlarinin saglanmasi, uygun calisma saatleri, rahat bir
ortamda c¢alismalarina imkan taninmasi gibi unsurlar da
calisan memnuniyetini artirir. Bunlarin yani sira, ¢alisanlarin
sagllk  hizmetlerine  kolayca erisebilmesi, glvenlik
onlemlerinin tam olmasi ve sosyal alanlarin bulunmasi da is
yerindeki memnuniyeti olumlu yonde etkileyen faktorler
arasinda sayilabilir. i¢sel pazarlama uygulamalarinda,
calisanlarin  kisisel gelisimleri icin egitim imkanlarinin
sunulmasi, kariyer basamaklarinda ilerlemeleri igin firsatlar
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yaratilmasi da galisanlarin memnuniyetini artirir. Kisacasl, is
yerinde calisanlarin rahat ve huzurlu hissetmeleri, fiziki
ihtiyaglarinin karsilanmasi ve is ortaminin verimli hale
getirilmesi, i¢ mdisteri memnuniyetini yukselten temel
unsurlardir. Ayrica, isletmelere i¢sel pazarlama stratejilerine
daha fazla yatirm vyaparak i¢ misteri memnuniyetini
artirmak icin potansiyel bir yol haritasi sunmaktadir. igsel
pazarlama stratejilerine yonelik bir yol haritasi olusturmak,
isletmelerin i¢ misteri memnuniyetini artirmada énemli bir
adim olacaktir. Bu yol haritasi ¢cercevesinde, 6ncelikle 6diil ve
motivasyon sistemleri gelistiriimeli, performans bazl
odillendirme programlari ve motivasyon etkinlikleri
uygulanmalidir. Etkili iletisim saglamak igin dizenli geri
bildirim sistemleri ve gesitli iletisim araglari kullaniimali,
yonetim ve c¢alisanlar arasinda acik bir iletisim ag
kurulmaldir. isgiict gelisimi icin siirekli egitim ve mentorluk
programlari  sunulmali, c¢alisanlarin kariyer gelisimleri
desteklenmelidir. Destek sistemleri hem teknolojik hem de
psikolojik alanlarda glglendirilmeli, c¢alisanlarin islerini
kolaylastiran ¢oziimler saglanmalidir. Son olarak, calisma
ortamiiyilestirilerek giivenli, esnek ve ¢alisan dostu bir ortam
yaratilmahdir. Bu adimlar, i¢ mdisteri memnuniyetini
artirarak isletmelerin verimliligini ylikseltecektir.

Calismada vyapilan inceleme sonucunda, cinsiyet ve
medeni durumun i¢sel pazarlama ve i¢ miisteri memnuniyeti
Gzerindeki etkileri degerlendirilmistir. Cinsiyet analizine
gore, kadin calisanlarin 6dil ve motivasyon, destek sistemi
ve personel alimi unsurlarinda daha olumlu bir bakis agisina
sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica, ic miisteri memnuniyeti
unsurlarinda da kadin c¢alisanlarin memnuniyetinin genel
olarak erkeklere gore daha yiksek oldugu tespit edilmistir.
Medeni durum analizinde ise, evli olan galisanlarin ¢alisma
ortami diizeyinin bekar olanlardan anlaml derecede daha
yuksek oldugu gorilmustir. Ancak, i¢ miusteri memnuniyeti
unsurlarinda medeni duruma goére anlamh bir farkhlik
belirlenmemistir. Bu sonuglar, isletmelerin cinsiyet ve
medeni durumu dikkate alarak i¢sel pazarlama stratejileri
gelistirmeleri gerektigini godstermektedir. Bu sonuglar,
isletmelerin cinsiyet gibi demografik faktorleri dikkate alarak
icsel pazarlama stratejileri gelistirmeleri  gerektigini
gostermektedir. Ancak, yapilan analizler sonucunda medeni
durumun i¢ misteri memnuniyeti Gzerinde anlamli bir fark
yaratmadig1 Tablo 9'da tespit edilmistir. Bu nedenle, medeni
durumun strateji belirlemede dikkate alinmasina gerek
olmadigi sonucuna varilmistir. Ozellikle, kadin calisanlara
daha fazla 6dil ve motivasyon saglamak, destek sistemlerini
glclendirmek ve personel alim siireclerini iyilestirmek ig
musteri memnuniyetini artirabilir. Benzer sekilde, evli
calisanlara daha iyi bir c¢alisma ortami sunmak da
memnuniyeti artirabilir.
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Bu c¢alismada igsel pazarlamanin ¢agri merkezleri
Uzerindeki etkileri incelenmis ve ©onemli bulgular elde
edilmistir. Ancak, teknolojinin hizli gelisimiyle birlikte, yapay
zeka destekli ¢agri merkezleri gibi insan gliciine daha az
ihtiyac duyan sistemlerin yayginlasmasi, i¢sel pazarlama ve ig
misteri memnuniyeti (izerinde 6nemli etkiler yaratabilecek
bir arastirma alani olarak 6ne c¢ikmaktadir. Ozellikle,
teknolojinin ¢alisan memnuniyeti, motivasyonu ve is tatmini
Gzerindeki olasi etkilerinin detayl bir sekilde ele alinmasi
gerekmektedir. Ayrica, c¢agri merkezlerinde teknolojik
ilerlemelerin is sireglerini nasil donistirdigli ve bu
donislimlerin galisanlar ile isletme performansi tzerindeki
etkilerinin incelenmesi, i¢sel pazarlama stratejilerinin daha
etkin bir sekilde gelistiriimesine katki saglayacaktir. Bu
baglamda, gelecekte vyapilacak c¢alismalarin, teknolojik
degisimlerin is glici dinamiklerine ve i¢ musteri
memnuniyetine olan etkilerini kapsamli bir sekilde analiz
etmesi dnerilmektedir.

Literatlirde icsel pazarlamanin demografik verilere gore
farkhlik gosterdigini ortaya koyan calismalar oldugu gibi,
demografik o6zelliklere gore igsel pazarlama diizeyinin
farkhlasmadigini rapor eden c¢alismalar da mevcuttur.
Ornegin, Yilmaz (2020), tibbi tanitim temsilcisine yapilan
calismasinda ise bekar katilimcilar, evli katilimcilara kiyasla
icsel pazarlamayl daha yiksek algiladigl sonucuna varmistir.

Ancak Karahan (2013), otel c¢alisanlari (izerinde
gerceklestirdigi calismada, demografik faktorlerin icsel
pazarlama faaliyetlerine etkisinin anlamli bir farkhlik

gostermedigini belirtmistir.

Genel olarak incelendiginde, icsel pazarlama stratejilerine
yatirnm yapmak, calisan motivasyonunu artirabilir, is
verimliligini ylkseltebilir ve i¢ muisteri memnuniyetini
artirabilir. isten ayrilmalari  6nlemek icin, ©6nceden
belirlenmis ayrilma slrecleri ve ¢alisanlarin kariyer gelisimine
yonelik sunulan destekler 6nemli bir rol oynayabilir. Uzun
vadeli bir basari elde etmek icin i¢csel pazarlama stratejilerine
yatirrm yapmak, calsanlarin mutlulugunu ve baghhgini
artirarak misteri deneyimini olumlu yonde etkileyebilir ve
isletmeyi rekabetci bir konuma getirebilir.

Cagrn  merkezlerinde icsel pazarlama stratejilerini
glclendirmek ve calisan memnuniyetini artirmak icin cesitli
oneriler bulunmaktadir. Oncelikle, calisanlar arasinda etkili
iletisimi saglamak ve takim calismasini desteklemek igin
dizenli toplantilar dilizenlenebilir ve iletisim araglari
kullanilabilir. Ayrica, calisanlarin becerilerini gelistirmelerine
ve kariyerlerini ilerletmelerine destek olmak amaciyla egitim
programlari, mentorluk ve kocluk destekleri saglanabilir.
Destek sistemleri olusturarak calisanlarin karsilastiklari
zorluklari asmalarina yardimci olmak, is-yasam dengesi ve

saglik programlar gibi alanlara odaklanilabilir. isletme
kiltlrine uyumlu ve degerlere sadik ¢calisanlari segmek, i¢sel
memnuniyeti artirabilir. ise alim siirecinde yeteneklerin yani
sira uyum ve motivasyon faktorlerinin de degerlendirilmesi
onemlidir. Fiziksel ve psikolojik ¢alisma kosullarina
odaklanarak, verimli bir galisma ortami olusturulabilir.
Ayrica, ¢alisanlarin yeni fikirleri paylasmaya
cesaretlendirildigi bir ortamin saglanmasi ve
performanslarinin  takdir  edilmesi,  motivasyonlarini
artirabilir. isletmeler, calisanlarin topluluklarina ve cevreye
katkida bulunabilecekleri sosyal sorumluluk projelerine
katilimlarini tesvik edebilir. Esnek c¢alisma saatleri veya
uzaktan ¢alisma gibi esneklik saglayan modeller, is-yasam
dengesini iyilestirebilir. Cesitlilik stratejilerine odaklanarak
farkh bakis agilarini tesvik etmek ve isletmenin performansini
surekli olarak izlemek, igsel pazarlama stratejilerini
glglendirmek icin onemlidir. Arastirma yapacak kisiler ise
cagri merkezi galisanlarinin egitim ve gelisim ihtiyaglarini
belirleyip, icsel pazarlama stratejileri analiz edebilirler.
Ayrica, ¢alisanlarin motivasyon diizeyleri ile i¢sel pazarlama
stratejileri arasindaki iliskiyi degerlendirebilir ve ise baglilik
diizeyi ile i¢ misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
inceliyebilirler.

Ayrica, yalnizca biyolojik cinsiyetin esas alinmasinin
arastirmayi eksik birakabilecegi disinildiginden dolayi
arastirmanin  kisitt  olabilir ve diger usnurlar farkli
calismalarda cahsilabilir.
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Extended Summary

The rapid advancement of science and technology in today's world has profound implications for social dynamics
and necessitates significant shifts in marketing strategies to navigate intense market competition. Amidst these
changes, internal marketing emerges as a crucial concept for businesses, aiming to enhance employee job satisfaction
and motivation by treating them as internal customers. When employees are satisfied and motivated, they are better
equipped to deliver superior service to external customers, underscoring the importance of prioritising internal
customer satisfaction for ensuring external customer satisfaction. This study examines previous research on internal
marketing and internal customer satisfaction, elucidating the factors influencing these domains. Additionally, it
conducts a survey among call centre employees in Kars to explore the relationship between internal marketing and
internal customer satisfaction. Through quantitative analysis of 306 responses, the study reveals a significant
correlation between internal marketing efforts and internal customer satisfaction. Furthermore, it evaluates the impact
of gender and marital status on these factors, highlighting the importance of tailoring internal marketing strategies
accordingly. While some literature suggests variations in internal marketing based on demographic data, the study
found that investing in internal marketing strategies is shown to increase employee motivation, efficiency, and internal
customer satisfaction overall. The study also offers recommendations to strengthen internal marketing strategies in call
centres, emphasising the importance of effective communication, training programmes, support systems, employee
selection, and creating a conducive work environment to foster employee satisfaction and enhance business
competitiveness.
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