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oz

Saglik hizmetleri 6nemli bir degisim sireci icerisindedir. Bu degisim sireci icerisinde tiiketicilerin
ihtiyaclarinin  belirlenmesi ve kuruluslarin da bu ihtiyaclara uygun hale getirilmesi 6nem
kazanmaktadir. Bu calismanin amaci, Gilkemizde sinirli calismanin yapilmis oldugu hastanelerde icsel
pazarlama uygulamalarinin, ¢alisanlarin is tatmini (i¢sel tatmin ve dissal tatmin) Gzerindeki etkisini
incelemektir. Bu amacla gelistirilen anket formu Yozgat ilindeki devlet hastanelerinde ¢alisan 236
personele uygulanmistir. icsel pazarlama uygulamalarinin icsel tatmin ve digsal tatmin boyutlarina
etkisini belirlemek amaciyla Basit Dogrusal Regresyon Analizi uygulanmistir. is tatmininin demografik
degiskenler acisindan farklilasip farklilasmadigi Bagimsiz Orneklem t Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA)ile test edilmistir. Analiz sonuclarina gore, icsel pazarlama uygulamalari ile ¢alisanlarin igsel
tatmini ve digsal tatmini arasinda pozitif yonde iliski tespit edilmistir. Ayrica, cinsiyet, medeni durum,
yas, gorev ve is tecriibesi agisindan is tatmininin farklilik yaratmadigi belirlenmistir.
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ABSTRACT

Health services are in an important process of change. In this process of change, determining the needs of
the consumers and making the organizations suitable for these needs become important.The purpose of
this study is to examine the effects of internal marketing practices on job satisfaction (intrinsic satisfaction
and extrinsic satisfaction) in hospitals where limited work is being implemented in Turkey. A questionnaire
form developed for this purpose was applied to 236 personnel working in state hospitals in Yozgat province.
Linear Regression Analysis has been carried out to identify the effect of internal marketing applications
on intrinsic satisfaction and extrinsic satisfaction dimensions. Whether job satisfaction differs in terms
of demographic variables has been tested by Independent Sample t-test and One-way ANOVA. The
results of the analysis have revealed a positive relationship between internal marketing practices and
intrinsic satisfaction and extrinsic satisfaction of employees. Furthermore, it has been discovered that job
satisfaction does not vary in terms of gender, marital status, age, occupation and work experience.
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1. Girig

Degisim karsisinda en iyi savunma degisim Uzerine gelisen bir isletme yaratmaktir (Kotler,
2003:17). Pazarlama ekonomik ve sosyal eylemleri iceren genis ve karmasik bir bilim olmakla
birlikte pazarlamanin uygulama alani anlasiimasi zor olmayan bir felsefe Gzerine kuruludur.
Bunun temelinde pazarlamanin ticari anlamda karsilikli olarak tatmin iceren degisim iliskisi
Uzerine kurgulanmis olmasi yer almaktadir (Erdogan vd., 2011:2). Pazarlamadaki degisim ise,
pazarlamanin geleneksel olarak dig musterilere odaklandigi, ancak son zamanlarda i¢ musteriler
ve i¢ misterilerin isletme ve dis misterilerle iliskilerini anlamaya olan ihtiya¢ vurgulanmaya
baslamis olmasidir (Longbottom vd., 2006: 713). isletmelerde uzun bir siiredir yiiksek diizeyde
bir musteri hizmeti saglamanin agirlikli olarak musterilerle iletisim kuran personele bagli
oldugunun farkina variimaya baslanmistir. icsel pazarlama kavrami calisanlara miisteri olarak
bakilmasi ve misteri olarak bakilan bu calisanlarin da karsilanmasi gereken ihtiyaclari oldugu
vurgulanmaktadir. Bu ihtiyaglar isletme tarafindan karsilanacagi ve béylece calisanlarin moralinin
ve bagliliginin gelistiriimesi ve isten ayrilma oraninin disirilmesi yoluyla isletme icin olumlu
sonuclar elde edileceginin alti cizilmektedir. Calisanlar hizmetin 6nemli bir parcasi ve hizmet
pazarlama karmasi icerisinde besinci “P” yi temsil etmektedir. Bununla birlikte son yillarda,
isletmelerin hizmet sunumlarinda dis musteriden i¢ misteriye dogru bir odak kaymasi olmustur
(Haghighikhah vd., 2016:147). Boylece gliniimiz rekabet ortaminda isletmelerin kalifiye
elemanlarn 6rgit icinde tutmak icin ortaya koydugu cabalar sonucu i¢sel pazarlama kavrami
dogmustur (Berry, 1981; Haghighikhah vd., 2016).

icsel pazarlama, hizmet ve endistriyel isletmeler icin oldukca uygundur. Ancak, verilen
hizmetin kalitesi, hizmeti sunan personelin becerisine ve tutumuna bagli oldugu isglicii yogun
hizmet isletmelerinde cok daha énemli bir yaklasimdir (Varinli, 2012:110). icsel pazarlamanin
temelinde isletmelerin her kademesindeki calisanlari ic musteriler olarak degerlendirme s6z
konusudur. Bir isletmedeki ¢alisanlarin roliiniin dnemi, hizmet isletmelerinin i¢sel pazarlamayi
benimsemelerine ve dolayisiyla onlara i¢ musteri gibi davranmalarina neden olmustur (lliopoulos
ve Priporas, 2011:261).

Saglik hizmetlerinde i¢sel pazarlama, temel olarak isletme yonetiminin egitim uygulamalarini
gelistirir. Bununla birlikte, isletmenin anlayisini acikca ifade ederek ve 6dul sistemi gelistirerek
personelin yeteneklerini ve memnuniyetini arttirir (Tsai, 2014:15). Hastane icerisindeki icsel
pazarlama uygulamalari sadece ¢alisanlara net bir calisma hedefi saglamakla kalmayip ¢alisanlarin
isteklerini ve ihtiyaclarini karsilamak icin de kullanilabilir (Tsai vd., 2010:112).

Saglik hizmetlerinin insanlarin karsilanmasi gereken en énemli hizmetlerden biri olmasi ve
kaliteli bir hizmet icin calisanlarin etkin rol oynamasi nedeniyle bu calismada i¢sel pazarlama
uygulamalarinin saglik hizmetlerinde calisanlarin is tatminlerini ne yonde etkiledigi belirlenmeye
calisilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1.i¢sel Pazarlama

Fiziksel Grlinlerin aksine, hizmet Girlinleri musterilerle gercek zamanh etkilesimicerir. Misteriler
hizmet Urinleri icin 6deme yaparken, hizmet ¢alisanlarinin nasil davranmasi gerektigine iliskin
onceden belirlenmis beklentilerine gore degerlendirirler. Dolayisiyla, hizmet calisanlarinin kaliteli
hizmet sunma istekliligi, bir kurulusun misteri beklentilerini karsilama girisimlerinde 6nemli bir
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rol oynamaktadir. (Tsai ve Wu, 2011:2594). Hizmet sektoriinde pazarlanan rln genellikle maddi
degildir ve daha cok deger Ureten Urunlerdir. Bu nedenle de kurum icinde calisanlar olan i¢
musterilerle kurumun Urettigi hizmetlerin alicisi olan dis misterilerin etkilesimi imalat sektoriine
gore daha yogundur. Dolayisiyla hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin pazarlamada basarili
olabilmesi icin sadece dissal pazarlama icin degil, icsel pazarlama icin de stratejiler gelistirmesi
gerektigi vurgulanmaktadir (Caruana ve Calleya,1998).

icsel pazarlama kavrami ilk olarak Berry ve arkadaslari (1976) tarafindan kullaniimig, ancak
az sayida uygulamali calismalarin yapildigi ve ¢ok az isletmenin i¢sel pazarlama uygulamalarini
gerceklestirdigi gorilmektedir (Longbottom vd. 2006:713; Rafiq ve Ahmed, 2000:449,
Pantouvakis, 2012:177). Berry ve Parasuraman (1991: 25)'a gore, i¢sel pazarlama “calisanlarin
ihtiyaglarini karsilayacak is triinleri aracihgr ile nitelikli calisanlarin 6rgiite ¢ekilmesi, gelistirilmesi,
motive edilmesi ve drgiitte kalmalarinin saglanmasidir”. icsel pazarlama, isletmelerin misterilere
daha iyi hizmet sunmak icin calisanlarini en iyi sekilde egitmek, gelistirmek ve motive etmek
icin gerceklestirmesi gereken tim faaliyetlerinden olusmaktadir (Kotler, 2000:203; Gounaris,
2008; Kanyurhi ve Akonkwa, 2016; Ergiin ve Boz, 2017). icsel pazarlamadaki temel diisiince,
pazarlama felsefesini ve uygulamasini dis misteriye hizmet eden calisanlara uygulayarak nitelikli
elemanlarin ise alinmasi ve iste kalmalarinin saglanmasi anlamindadir (Ozdemir, 2014:58).
icsel pazarlama son zamanlarda, isletme ve calisanlar, yénetim ile departmanlar, departmanlar
ve departman calisanlar arasinda degisim surreclerini koordine ederek ve gelistirerek isletme
icindeki her tirli degisim slrecinin planlanmasi ve uygulanmasina odaklanmistir (Paliaga ve
Strunje, 2011:110). Dolayisiyla i¢sel pazarlama, bir isletmede st diizey yonetici ile dikey isbirligi
ve diger bolimlerle yatay isbirligi gerektirir; boylece herkesin, pazarlama faaliyetlerine katilimi
saglanir (Kotler ve Keller, 2012:22).

icsel pazarlama kavrami iki temel yapi tizerine kurulur. Birincisi her calisan bir ic misteridir.
ikincisi, isletmeler, calisanlari icin avantajlar, faydalar ve ekstra hizmetler saglamali, onlarimemnun
etmelidir. Boylece dis pazarlarda daha iyi bir isletme performansi ve musterilerle daha iyi iliskiler
kurulmasi saglanir. Bu baglamda i¢sel pazarlama uygulamalarinda musteri kavrami ic musteri ve
dis musteri olarak ikiye ayrilmaktadir (Grénroos, 1981). icsel pazarlama uygulamalari sonucunda
ihtiyaclar karsilanan personelin motivasyonu, is tatmini ve isyerinde kaliciligi artacak; buna bagh
olarak da hizmet kalitesi yiikselecegi icin kurumun dis misteri memnuniyeti ve isletmeye olan
baglihgi artacaktir (Ahmed vd., 2003). icsel pazarlama kavraminin gelistirilmesi birbiri ile yakin
iliskili G¢ asamaile ilgilidir. Birinci asama, ¢alisanlarin motivasyonu ve memnuniyeti, ikinci asama
mdusteri yonlllik ve Gglinci asama ise, i¢csel pazarlama stratejisinin uygulanmasi ve degisim
yonetimi olarak genisletilmesidir (Rafiqg ve Ahmed, 2000:450).

Hizmet pazarlamasinda hedef yalnizca dis misteriler degil, isletmedeki ¢alisanlar yani i¢
mdsterileri de icermektedir. Bu ylizden hem i¢sel hem de dissal pazarlama, hizmet enddstrilerinin
isletilmesi icin 6nemlidir. icsel pazarlamanin daha iyi hizmet vermek icin anahtar bir faaliyet
ve digsal pazarlama icin zorunlu bir kosul oldugu vurgulanmaktadir (Shui veYu, 2010:793).
Dolayisiyla i¢sel pazarlama, hizmet pazarlamasinin gelismesi ve hizmetin eksiksiz olarak yerine
getirilmesini saglayacak mimkin olan en iyi kisilerin ise alinmasi ve elde tutulmasi icin gereklidir
(Yoldemir, 2015:24). icsel pazarlama, dissal miisterilere hizmet veren kisilere uygulanabildigi gibi
kurumun tiimine de uygulanabilir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisan tatmini ve misteri
tatmini, isletmenin kurumsal amagclarina ulasmak icin dogru programlarla esit dnem verilerek
karsilanmasi amaclanmaktadir. Béylece en uygun personel kuruma ¢ekilebilir, elde tutulabilir ve
kurum amaglar dogrultusunda calismalari saglanabilir (Kagaroglu, 2015:11). Calisanlarin hazir
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olmadigi bir 6rgutten de kusursuz hizmet beklemek mantikli degildir. Bunu gerceklestirmenin
yolu ise, icsel pazarlamadir (lliopoulos ve Priporas, 2011:2). Calismalar, i¢sel pazar odakli bir 6rgiit
kaltirindn basarili bir hizmet sektord icin dnemli bir unsur oldugu goriisiint desteklemektedir
(Shui ve Yu, 2010:793).

icsel pazarlama, milkemmel hizmet kalitesine ve dolayisiyla daha fazla miisteri memnuniye-
tine ulasmaya yardimci olan stratejik bir silahtir (Varey, 1995:46). Milkemmel yonetilen hizmet
isletmeleri, calisanlar ile kurulan iliskilerin musteri iliskilerini etkileyecegini vurgulamaktadir. Bu
isletmelerde yonetim calisanlara destek ve 6dl sistemini gelistirerek i¢sel pazarlama faaliyetle-
rini gerceklestirirler. Bu baglamda i¢sel pazarlama misterilere iyi hizmet etmek isteyen yetenekli
calisanlarin ise alinmasi, egitilmesi ve motive edilmesini Gstlenmektedir (Kotler, 2000:13).

2.2.is Tatmini

Locke (1976), is tatmini, “bir kisinin isini veya tecrlbelerini degerlendirmesi sonucu olusan
zevkli veya olumlu hisleri” olarak tanimlamistir (Saari ve Judge, 2004:396). Spector (1997), is
tatminini, insanlarin islerini ne kadar cok sevdikleri ya da sevmediklerinin bir gostergesi olarak
tanimlamistir (Dahl ve Peltier, 2014:44).

is tatmini bir tutum olarak, davranis iceren motivasyondan farkl olmasina ragmen literatiirde
ilk kez is tatmininin sistematik bir bicimde incelenmesi motivasyon teorileriyle olmustur
(Yiiksel, 2005: 294). is tatminini aciklayan motivasyon teorileri kapsam ve siirec teorileri olarak
incelenmektedir. Kapsam teorilerinin temel noktasini bireysel ihtiyaclar olusturmakta ve bu
ihtiyaclar psikolojik ve fizyolojik olarak ikiye ayrilmaktadir. Siireg teorilerinin odak noktasi ise,
calisan davranisinin ortaya ¢ikisindan durdurulusuna kadar gecen siire icerisinde bilissel siirecleri
temel almasi ve incelemesidir (Gokkaya ve Tirker, 2018:13). insan davranislarinin karmasikhg
nedeniyle, motivasyon teorilerinin herhangi birisinin tek basina motivasyon ve is tatmini
konusunu bir butinlik icerisinde agiklayabildigini sdyleyebilmek zordur (Toker, 2007:94).

Hoppock (1935), bir calisanin is tatmininin, calisma ortamindan ve kendi calisma alanindaki
zihinsel ve fiziksel memnuniyetine bagl oldugunu belirtmistir (Shui ve Yu, 2010:796).
Memnuniyetin derecesi ise, gercek kazanclar ile beklenen kazanclar arasindaki farka baglidir ve
iki yapiya bolindr: icsel tatmin ve digsal tatmin (Chang ve Chang, 2007:267). Porter ve Lawler
(1968), is tatminini icsel ve dissal boyutta ele alarak tanimlamistir. icsel tatmin faktérleri, isin
kendisi ile ilgili olup, bunlar; basari duygusu, bagimsizlik duygusu, 6zguven hissi, zafer hissi, geri
bildirim, kontrol hissi ve isten elde edilen diger benzer duygular olarak sayilabilir. icsel tatmin,
calisanin hedefledigi kalite standartlarina ulasmasi, isinde yeni teknikleri uygulama basarisi ile
artacaktir (Agikalin, 2011: 240). Dissal tatmin faktorleri ise direkt isin kendisi ile ilgili degil, calisma
ortami ile ilgilidir. Dis tatmin faktorleri ise amirden gelen 6vgller, is arkadaslari ile iyi iliskiler,
iyi bir calisma ortami, yiksek maas, refah ve benzeri unsurlar olarak sayilabilir (Soysal ve Tan,
2013:45; Chang ve Chang, 2007:267).

Galisanlarin is tatmin dizeyini etkileyen faktorler bireysel ve 6rgiitsel faktorler olarak ele
alinmaktadir. Bireysel faktorler ya da kisisel faktorler, bireylerin farkh diizeyde doyum elde
etmelerini saglayan etkenlerdir. Yas, cinsiyet, egitim duzeyi, hizmet siresi, medeni durum,
mesleki konum, kidem ve benzeri etkenlerdir (Tengilimoglu ve Yigit, 2005:380). Orgiitsel faktorler
ise isin niteligi, yonetim tarzi ve denetim bicimi, glivenlik duygusu, iletisim, lcret, gelisme ve
yukselme imkanlari, rekabet, calisma sartlari, birlikte calisan kisiler ve orgttsel ortam olarak
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gruplandiriimaktadir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014:254). Calismada is tatmini etkileyen bireysel
faktorler ele alinmustir.

Saghk hizmetlerinde, hizmet siirecinin vazgecilmez unsuru olan saghk personelinin, isleriyle
ilgili olumsuz tutumlari ve islerini ele alis bicimleri hizmeti alanlarin, hizmet aldigi saglik kurulusu
ve saglik hizmetleri hakkindaki tutumlarini cok olumsuz hale getirebilir. Bu nedenle “hizmet
alanlarin mutlulugunun hizmet sunanlarin mutlulugundan gectigi” yaklasiminin 6nemle tGzerinde
durulmasi gereklidir (Tengilimoglu ve Yigit, 2005:379). Bu nedenle isletmelerin dis miisterilerine
etkili bir hizmet sunabilmeleri icin, dncelikle calisanlarina sunduklar hizmetlerini arttirmali ve
bdylece calisanlarin yaptiklari isten zevk duymalarini saglamalidirlar. icsel pazarlamanin hedefleri
calisanlara ic musteri olarak davranmak ve onlarin islerini bir icsel Griin olarak degerlendirmek ile
gerceklestirilebilir (Chen vd., 2015:298). icsel pazarlama uygulamalari ile calisanlara misterileri
gibi davranilarak ¢alisanlarin sadakatini ve memnuniyetini arttirilir. Boylece son derece memnun
olan calisanlar, miisteri memnuniyeti, misteri sadakati ve 6rgutsel performansin artmasina yol
acan hizmet kalitesini arttirarak isletmelerine gelisme imkani saglarlar (Dahl ve Peltier, 2014:43-
44).

2.3. i¢sel Pazarlama ile is Tatmini Arasindaki iliski

icsel pazarlama, calisanlari bir maliyet olarak gérmekten ziyade onlari isletmenin 6rgiitsel
basarisini saglayacak ortaklar olarak géren bir kavramdir. icsel pazarlama, icsel iletisimi
ve miusteri bilingliligini iyilestirmeyi amacglarken bu amaca i¢sel misterilerin tatmini ile
ulasabilmektedir (Ozdemir, 2014:58). is tatmini bir isin basari ya da basarisizhiginda cok énemli
bir yer olarak duistinulir. Bu ylizden ¢alisanlarin memnuniyeti, blytiyen bir isletmenin temelini
olusturur. Bununla birlikte isletmede calisanlar 6rgitlere siirdirilebilir rekabet avantaji saglarlar
(Hagigkika, 2016:149).

icsel pazarlama ile calisanlar arasindaki iliskisel baglar is tatminini etkilemede hayati bir rol
oynar (Yildiz,2011:217; Yoldemir, 2015:24). Calisanlarin tatminin saglanmasi, isletme yoneticileri
tarafindan verilecek olan hizmetin kalitesinin ylkseltilmesinde biiylk énem tasimaktadir. Bu
nedenle isletmeler, ¢alisanlarinin is memnuniyetini ve tatminini artirmak icin cesitli yontem ve
teknikler kullanmaktadirlar. Tatmin artirici ¢cabalarin sonucunda yiiksek seviyede tatmin edilmis
calisanlarin performans ve etkinliginde olumlu gelismeler saglanabilmektedir (Karahan, 2013:46).

Cogu hizmet isletmesi emek yogun oldugundan i¢sel pazarlama, isletmelere yetenekleri
kisileri cekme ve elde tutma konusunda yardimci olmaktadir. isletmelerde icsel pazarlamanin
basarili bir sekilde uygulanmasi sonucunda calisanlarin is tatmini artar (Tsai vd., 2010:2594).
Boylece calisanlarin verimliligi artarak muasteri memnuniyeti saglanmis olur (Kotler, 2000:21). Bu
baglamda i¢sel pazarlama, ¢alisanlarin memnuniyetini yonlendiren bir unsur olarak gorilebilir.
Dolayisiyla isletmeler, calisanlar tzerinde olumlu bir etki ve memnuniyet saglamak icin icsel
pazarlama faaliyetlerini uygulama yéniinde tiim ¢abalarini gdstermelidirler (Baran ve Arabelen,
2017:31).

LiteratUrde i¢sel pazarlamanin is tatminine etkisine yonelik 6zel 6gretim kurumlarinda
gorev yapan 6gretmenler (Usta, 2010), 6gretmenler (Ting, 2010), spor okullarinda gérev yapan
antrendrler (Yildiz, 2011), hayat disi sigorta sirketleri (Shiu ve Yu, 2010), akademisyenler (Demir
vd., 2008; Basaran vd., 2011), otel isletmelerinde calisanlar (Hwang ve Chi, 2005; Karahan, 2013),
kamu bankalarinda ¢alisanlar (Yarimoglu ve Ersonmez, 2017), gemi acenteleri ¢alisanlari (Baran
ve Arabelen, 2017); konaklama isletmeleri ¢alisanlarina (Ergiin ve Boz, 2017) yonelik calismalar
mevcuttur.
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Saglk hizmetlerinde, Chang ve Chang (2007) hemsireler, isler ve Ozdemir (2010) hastane
calisanlari, lliopoulos ve Priporas (2011) doktor ve hemsire, Ahmad ve Al-Borie (2012) doktorlar,
Pantaouvakis (2012); Dahl ve Peltier (2014), Chen vd. (2015) hemsireler tizerinde i¢sel pazarlama
uygulamalarinin is tatminine etkisini belirlemeye yonelik calismalar mevcuttur. Ancak tlkemizde
sinirh sayida calisma i¢sel pazarlama uygulamalarinin is tatminine etkisini hastane calisanlari
agisindan arastirmistir. Bu baglamda calismanin literatlire katki yapacagi distinilmektedir.
Ayrica, calisma saglik sektoriindeki yoneticilere, calisanlarin is tatminini arttirmalar yoninde fikir
verebilir.

Hem i¢sel pazarlama hem de is tatminiile ilgili uygulamalar daha yiiksek kalite saglamaktadir.
Galisanlarin is tatminlerini arttirmak saghk hizmetlerinin daha kaliteli olmasini saglayacaktir.
Gunkld saghk hizmetlerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasi ile c¢alisanlarin
musterilere yiksek kaliteli hizmet sunmak icin daha duyarli davrandiklari belirlenmistir (Chen
vd.,2015). Saglik sektoriinde yapilan calismalar icsel pazarlama uygulamalarinin is tatminini
pozitif etkiledigini géstermektedir (Chang ve Chang, 2007; isler ve Ozdemir, 2010; Ahmad ve Al
Borie, 2012; Pantaouvakis, 2012; Dahl ve Pertier, 2014; Chen vd., 2015).

3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin Amaci

Saghk hizmetleri teknolojinin gelismesi ve musteri beklentilerinin artmasiyla birlikte hizla
degismistir. Ozel hastanelerin acilmasi, otomasyon sistemine gecilmesi, gériintiileme araclarinin
daha sik ve erken kullanilmasi hastalara daha hizli hizmet sunulmasini saglamistir. Bu degisim
slirecine hastanelerde calisan personel de uyum saglamak durumunda kalmistir. Bu arastirmanin
amaci, hastanelerde musteriye kaliteli bir hizmet sunumunu dolayisiyla memnuniyeti saglayan
icsel pazarlama uygulamalarinin, calisanlarin is tatmini (alt boyutlari; i¢sel tatmin ve dissal
tatmin) Gzerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica is tatmininin kisisel 6zellikler itibariyle farklilasip-
farklilasmadigini tespit etmektir. Bu amaclar dogrultusunda asagidaki hipotezler olusturularak
test edilmistir.

H,: Haksltanede icsel pazarlama uygulamalari calisanlarin i¢sel tatmin diizeyini pozitif yonde
etkiler.

H_: Hastanede i¢sel pazarlama uygulamalari calisanlarin dissal tatmin diizeyini pozitif yonde
etkiler.

: Hastanede calisanlarin is tatmin diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir.

: Hastanede calisanlarin is tatmin dlizeyleri medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

: Hastanelerde calisanlarin is tatmin diizeyleri yasa gore farklilasmaktadir.

H_: Hastanelerde calisanlarin is tatmin duzeyleri yaptiklari gorev acisindan farklilasmaktadir.
H,: Hastanelerde calisanlarin is tatmin diizeyleri is tecriibelerine gore farklilasmaktadir.

3.2. Veri Toplama ve Orneklem

Bu calisma, Yozgat ili ve ilcelerinde kamu hastanelerinde gerceklestirilmistir. Ulkemizde sehir
hastaneleri agilmasi planlanirken ihtiyaclar g6z dnlinde bulunduruldugu ve bu ihtiyaca gore sehir
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hastanelerinden ilki Ocak 2017 yilinda Yozgat ilinde faaliyete baslamistir. Bu nedenle arastirmada
kullanilan veriler Yozgat ilinde Subat 2017-Haziran 2017 tarihleri arasinda bir anket formu
araciligiyla toplanmistir. Calismanin amaci dogrultusunda saghk hizmetlerinde calisan doktor,
yardimai saghk personeli (hemsire, ebe, saghk memuru, ATT,...), diger saglik personeli (eczaci,
tibbi sekreter,...) ve hastanede calisan diger personel olmak lizere dort kategoriye ayrilarak
calisma gerceklestirilmistir. Verilerin toplanmasi icin hastane yonetiminden Bilimsel Arastirma
On izin Formu doldurularak gerekli izin ahnmistir. Calisma kapsaminda 236 kisi yer almistir.

Arastirmanin modeli cercevesinde yer alan degiskenlere ait sorular literatiirde daha 6nce
kullanilan sorulardan olusmaktadir. Cinsiyet, yas, medeni durum, is tecriibesi gibi bilgiler kisisel
dzellikler olarak ele alinmistir. icsel pazarlama degiskenine iliskin maddeler Money and Foreman
(1996); is tatmini degiskenine iliskin maddeler Chen vd. (2015)'nin uygulamali calismalarindan
olusturulmustur. Cevap verenlerden belirtilen ifadelere kesinlikle 1=katilmiyorum’dan
5=kesinlikle katiliyorum’a dogru derecelendirilen 5'li Likert tipi 6lcek lzerinde cevap vermeleri
istenmistir.

4, Bulgular

Galismanin bu bolimiinde arastirma 6rnegine iliskin kisisel 6zellikler, gecerlilik ve gtivenirlilik
analiz sonuglar ve hipotezleri test etmek amaciyla uygulanan analiz sonuglari yer almaktadir.

Arastirma kapsaminda 236 kisiye iliskin bilgiler Tablo 1'de g0Osterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Kisisel Ozellikleri

Ozellik Sayi % Ozellik Sayi %
Kadin 81 343 Doktor 27 11,4
Cinsiyet Erkek 155 65,7 Yard. saglik personeli 134 56,8
Toplam 236 100 L Diger saglik personeli 34 14,4
. Evli 167 70,8 Gorevi Diger personel 41 17,4
Medeni | poar | 69 | 292 Toplam 236 | 100
Durum | ronlam | 236 100

18-25 50 21,2 1-6 90 38,1
26-32 67 28,4 i 7-13 75 31,8
Yas 33-40 80 33,9 Tecré‘besi 14-20 41 17,4
41 yas ve + 39 16,5 21 yil ve + 30 12,7

Toplam 236 100 Toplam 236 100

Modelde yer alan dlceklerin gecerliligini test etmek amaciyla faktdr analizi yaratilmastar.
Oncelikle 6lcekleri olusturan maddelerin diizeltilmis madde toplam korelasyonlarina bakilmistir.
icsel pazarlama dlceginde yer alan maddelerin yeterli diizeyde madde-toplam korelasyona
sahip oldugu goérilmistir. is tatmini 6lcedinin dissal tatmin alt boyutundan bir maddenin
degeri 0,40'dan kiiclk oldugu icin ileriki analizlerden ¢ikarilmistir. Faktdr analizinden once
Olceklerin Kesifsel Faktor Analizi'ne uygunlugunu belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterliligi hesaplanmis ve is Tatmini élcegi icin 0,822; icsel Pazarlama 6lcegi icin 0,958 oldugu
tespit edilmistir. Ayrica verilerin faktor analizine uygunlugunu gosteren Bartlett's Sphericity
Test degerleri is Tatmini 6lcegi icin x?=689,000 (p<0,05); icsel Pazarlama 6lcegi icin;x?’=3411,462
(p<0,05); bulunmustur. Bu sonuglar arastirmanin orneklem biyukligunin faktér analizi icin
yeterli oldugu ve degiskenler arasinda yeterli korelasyon bulundugunu gostermektedir (Chong
ve Rundus, 2004; Tabanick ve Fidell, 2001:589)
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Kesifsel Faktor Analizinde, faktor yiklerinin hesaplanmasinda temel bilesenler tahmin
yontemi ve varimax dondirme ydntemi uygulanmis, boyutlarin tespitinde faktorlerin 1'den
blyik 6zdegere sahip olmalari ve faktor yiklerinin 0.50'den buiyik olmalar kosulu aranmistir
(Hair vd., 1998; Sakakibara vd., 1993). Yuritulen faktdr analizi sonucunda i¢sel pazarlama
dlceginin toplam aciklanan varyansi %68,05'dir.is tatmini dlceginin toplam aciklanan varyansi
%56,28'dir. Her bir boyutun tek basina agiklanan varyans (VE) degerleri incelendiginde sirasiyla
icsel Tatmin boyutunun %28,482, Dissal Tatmin boyutunun %27,797 diizeyinde is tatminini
acikladigi gortlmektedir (Tablo 2).

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerin i¢sel tutarlihgini test etmek icin Cronbach Alfa
katsayisi kullanilmistir. Tablo 2'de ortaya ¢ikan her bir boyuta iliskin a degerleri verilmektedir.
Tablodaki icsel tutarlilik analizi sonuclari icsel Pazarlama icin a=0,97, is Tatminin icin a=0,82, Is
Tatmininin i¢sel tatmin boyutu icin a=0,70, digsal tatmin boyutu icin a=0,77 diir. Bu sonuglar i¢sel
pazarlama ve is tatmini 6lcegine ait alt boyutlarin glvenilir oldugunu ve 6lgcmek istenen 6zelligin
bilylk olasilikla dogru bicimde 6l¢lldigini gostermektedir (Malhotra, 1999:282).

Tablo 2. Kesifsel Faktdr Analizi Sonuglari

Olcek/Maddeler Faktor
i¢sel Pazarlama (0=0,97; VE=68,05)

iP1-Hastanemiz calisanlara inanabilecekleri bir vizyon sunar. 0,668
iP2-Hastanemiz vizyonunu calisanlara etkin bir sekilde iletir. 0,745
iP3-Hastanemiz iyi bir performans icin calisanlara gerekli hazirliklari sunar. 0,639
iP4-Hastanemiz calisanlarinin bilgi ve becerilerinin gelisimini maliyet olarak degil yatirm 0651
olarak gordr. '
iP5-Hastanemizde calisanlarin bilgi ve becerilerinin gelisimi siirekli devam eder. 0,676
i“PV6-H§stanemiz calisanlarina isleri sadece “nasil yapmalarini” degil,"nicin yapmalarini” da 0,691
ogretir.

iP7-Hastanemiz calisanlarini yetistirmenin 6tesinde ayni zamanda egitir. 0,716
iP8-Hastanemizin performans &lciimii ve 6diil sistemi calisanlarini birlikte calismalar icin 0605
tesvik eder. ’
iP9-Hastanemizin hedeflerine ulasmaya katkisi olan calisaninin performansi, yénetim
tarafindan degerlendirilir ve 6dullendirilir. 0,605
iP10-Yénetim, calisanlardan toplanan verileri is gelistirme ve hastanenin stratejilerinin 0711
gelistirilmesinde kullanir. !
iP11-Hastanemiz calisanlarinin hizmet rollerinin &nemini iletir. 0,730
iP12-Hastanemizde mitkemmel hizmet sunan calisanlar cabalari ile dddllendirilir. 0,761
iP13-Hastanemizde calisanlar hizmet ici rollerini gerceklestirmek icin iyi bir sekilde 0.684
egitilirler.

iP14-Hastanemiz calisanlarin farkli ihtiyaclarini karsilamada esneklige sahiptir. 0,673
iP15-Hastanemiz calisanlar ile iletisime cok dnem verir ve iletisimin &nemini hastanede 0743
yerlestirir. !
N=236; KMO=0,958

Bartlett’s Sph. x =3411,462; p=0.00
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Tablo 2 devam

is Tatmini (a=0,82; VE=56,28)

i¢sel Tatmin (0=0,70;VE=28,482)

iT1- Isim yeteneklerimi yerine getirme firsati saghyor. 0,680
iT2- Isimden basari duygusunu alabiliyorum. 0,653
iT3- isim kisisel gelisimimi sagliyor ve ben de bundan memnunum. 0,577
iT4- isimi yapma konusunda kendimi yeterli buluyorum. 0,761
iT5- isimi anlamli buluyorum. 0,674
Dissal Tatmin (a=0,77;,VE=27,797)

iTé- is yerinden ve bana sagladigi imkanlarindan memnunum. 0,847
iT7- Diger arkadaslarla karsilastirdigimda maasimdan memnunum. 0,660
iT8- is arkadaslarimla iyi gecinirim. 0,577
iT9- isimi iyi yaptigim zaman 6vgi alirim. 0,637
N=236; KMO=0§822

Bartlett’s Sph. x =689,000; p=0.00

Hastanedeki personel icin uygulanan i¢csel pazarlama faaliyetleri ile is tatmini arasinda iligki
olup olmadiginin belirlenebilmesi icin Pearson Korelasyon testi yapilmistir. Elde edilen sonuglar
Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo 3. icsel Pazarlama ile icsel Tatmin ve Dissal Tatmin iliskisine Yonelik Korelasyon Degerleri

i¢sel Tatmin Digsal Tatmin
i¢sel Pazarlama r 0,356* 0,643*
p 0,000 0,000

*Korelasyon katsayisi 0,01 diizeyinde anlamlidir.

Elde edilen sonuglara gore, icsel pazarlama ile icsel tatmin alt boyutu arasinda istatistiksel
olarak zayif diizeyde pozitif yonli dogrusal bir iliski oldugu gorilmektedir (p=0,00<0,01;r=0,356).
Bununla birlikte, icsel pazarlama ile digsal tatmin alt boyutu arasinda istatistiksel olarak pozitif
yonli orta diizeyde bir iliski oldugu gortlmektedir (p=0,00<0,01;r=0,643).

icsel pazarlama uygulamalarinin icsel tatmin ve dissal tatmin boyutlarina etkisini belirlemek
amaciyla Basit Dogrusal Regresyon Analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuclar Tablo 4 ve Tablo
5'te gOsterilmistir.

Tablo 4. icsel Pazarlamanin icsel Tatmine Etkisi: Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastiriimis
Beta Katsayisi

icsel Pazarlama 0,356 5,834 0,00
R=0,356; R*=0,127; F= 34,036
* Bagiimli Degisken: i¢sel Tatmin

Bagimsiz Degisken t P Sonug

H, kabul
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Tablo 4'te goruldugu gibi, icsel pazarlama degiskeninin i¢sel tatmin lzerindeki degisimin
%12,7'sini agiklamaktadir. Elde edilen bulgulardan i¢sel pazarlamanin i¢sel tatmini pozitif yonde
etkiledigi sonucuna ulagilmaktadir (p<0,01). Dolayisiyla H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5. icsel Pazarlamanin Dissal Tatmine Etkisi: Regresyon Analizi Sonuclari

. L. Standartlastiriimis
Bagimsiz Degisken Beta Katsaysi t P Sonug
icsel Pazarlama 0,643 12,833 0,00
2 H, kabul
R=0,643; R°=0,413; F= 164,676

*Bagimli Degisken: Dissal Tatmin

Tablo 5'te gorildigi Gzere, i¢sel pazarlama degiskeninin dissal tatmin lizerindeki degisimin
%41,3'Unl aciklamaktadir. Elde edilen bulgulardan igsel pazarlamanin digsal tatmini pozitif
yonde etkiledigi sonucuna ulagilmaktadir (p<0,01). Dolayisiyla H, hipotezi kabul edilmistir.

is tatmininin demografik degiskenler acisindan farklilasip farklilasmadigini test etmek
amaciyla Bagimsiz Orneklem t Testi ve Tek Y6nlii Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmistir.

Hastanede calisan personelin is tatminlerinin cinsiyete gore farkhlasip-farkhlasmadigina
iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi yapilmistir (Tablo 6).

Tablo 6. Calisanlarin is Tatminlerinin Cinsiyetlere Gére Farkliligina iliskin t Testi Sonuclari

Cinsiyet n Ortalama t p
Erkek 81 3,5953

0,799 0,426
Kadin 155 3,5068

Tablo 6'ya gore, yapilan analiz sonucunda is tatminin cinsiyete gdre anlamli bir fark

gostermedigi tespit edilmistir (p=0,426). H, hipotezi reddedilmistir. Analiz sonuglarindan calisan
personelin is tatmin diizeylerinin cinsiyete gore degismedigi sdylenebilir.

Hastanede calisan personelin is tatminlerinin medeni durumlarina goére farkhlasip
farklilasmadigina iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi yapiimistir (Tablo 7).

Tablo 7. Calisanlarin is Tatminlerinin Medeni Duruma Gére Farklihgina iliskin t Testi Sonuclar

Medeni Durum n Ortalama t P
Evli 167 3,5509
0,474 0,636
Bekar 69 3,5040

Tablo 7'de gorildiga Uzere, is tatminin medeni duruma goére anlamli bir fark géstermedigi
belirlenmis (p=0,636), H, hipotezi reddedilmistir.

is tatmininin yas, hastanedeki gérevi ve is tecriibesine gore farklhlasip-farklilasmadigina iliskin
Tek yonlu Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 8, Tablo 9 ve Tablo
10’da verilmistir.
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is tatmininin yas degiskenine gére farklilasip-farklilasmadigini belirlemek (izere yapilan
ANOVA analizi sonucu Tablo 8'de gdsterilmistir.

Tablo 8. Calisanlarin is Tatminlerinin Yasa Gére Farkliligina iliskin ANOVA Analiz Sonuclari

Yas n Ortalama F p
18-25 50 3,4822
26-32 67 3,5191
0,445 0,721
33-40 80 3,5264
41 yas ve Uzeri 39 3,6610

Tablo 8’e gore calisanlarin is tatminlerinin yasa gore farklilasmadigi belirlenmis (p=0,721), H,
hipotezi reddedilmistir. Elde edilen ortalama degerler incelendiginde en distk yas grubunun
(18-25 yas) tatmin diizeyinin en az, buna karsin 41 ve Uzeri yas grubunun tatmin diizeyinin en
fazla oldugu gorulmektedir.

is tatmininin calisanlarin gérevlerine gére farklilasip-farkhilasmadigini belirlemek (izere
yapilan ANOVA analizi sonucu Tablo 9'da gosterilmistir.

Tablo 9. Calisanlarin is Tatminlerinin Yaptiklari Géreve Gore Farkliligina iliskin ANOVA Testi

Sonuglari
Gorev n Ortalama F p
Doktor 27 3,8741
Yardimci saglik personeli 134 3,9701
0,454 0,714
Diger saglik personeli 34 3,8059
Diger personel 41 3,9220

Tablo 9'a gore, calisanlarin is tatminlerinin yaptiklari goreve gore farklilasmadigi belirlenmistir
(p=0,714). Dolayisiyla H, hipotezi reddedilmistir. Ancak elde edilen ortalama sonuglari
incelendiginde; is tatmin dizeyi en disik diger saglik personelinin (eczaci, tibbi sekreter...)
oldugu, yardimci saglik personelinin (hemsire, ebe, saglik memuru, ATT...) ise en yiksek tatmin
diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.

is tatmininin calisanlarin is tecriibelerine gére farklilasip-farklilasmadigini belirlemek tizere
yapilan ANOVA analizi sonucu Tablo 10'da gosterilmistir.

Tablo 10. Calisanlarin is Tatminlerinin is tecriibelerine Gére Farkliligina iliskin ANOVA Testi

Sonuglari
is tecriibesi (Yil) n Ortalama F p
1-6 90 3,4864
7-13 75 3,5274
0,657 0,579
14-20 41 3,5393
21 yil ve Uzeri 30 3,7111
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Tablo 10’a gore, calisanlarin is tatminlerinin is tecriibelerine gore farklilasmadigi belirlenmistir
(p=0,579). Buna gdre, H, hipotezi reddedilmistir. Ancak elde edilen ortalama sonuglari
incelendiginde; is tatmin dizeyinin en fazla 21yil ve Uzeri arasinda calisanlarda, en az 1-6 yil
arasinda calisanlarda oldugu goérilmektedir. Elde edilen sonuglardan, is tecriibesi arttikga is
tatmin dlzeyinin arttig1 goriilmektedir.

5.Sonug

Bu calisma ile i¢sel pazarlama uygulamalarinin is tatmini Gizerindeki etkisini belirlemek ve is
tatmininin kisisel 6zellikler itibariyle farklilasip-farklilasmadigini tespit etmek amaglanmistir. Bu
amacla i¢sel pazarlama degiskeni tek boyut, is tatmini ise, i¢sel tatmin ve digsal tatmin olarak
iki boyutta ele alinmistir. Calisma Yozgat ili ve ilcelerinde kamu hastanelerinde gorev yapan
personel ile gerceklestirilmistir.

Arastirma sonucu elde edilen bulgulara gore, icsel pazarlama uygulamalari ile calisanlarin
icsel tatmini ve dissal tatmini arasinda pozitif yonde iliski tespit edilmistir. Saglk hizmetlerinde
yapilan calismalar i¢sel pazarlama uygulanmasi sonucunda is tatmininin arttigini géstermektedir
(Rafig ve Ahmed 2000; Conduit ve Mavondo, 2001; Trimble, 2006; Ahmad ve Al Borie, 2012).
Arastirmadan elde edilen diger bir sonuc ise, cinsiyet, medeni durum, yas, gorev ve is tecriibesi
acisindan is tatmininin farkhhk yaratmadigidir. Kadin ve erkeklerin is tatmini arasinda (is ve meslek
faktoru sabit olmak kosuluyla) farklilik oldugunu gdsteren gecerli bir kanit bulunmamaktadir
(Gurkan vd., 2017:148). Bilgic (1998) ve Nur (2011) tarafindan yapilan ¢alismalarda cinsiyet ile is
tatminiarasinda bir farklilik olmadigdi tespit edilmistir. Elde edilen bulgulardan medeni durumunis
tatmini etkilemedigi tespit edilmistir. Bulunan sonu¢ medeni durumun is tatminini etkilemedigine
iliskin calismalar ile 6rtismektedir (Yasan vd., 2008). Bununla birlikte yas arttikca ¢alisanlarin
is tatmin dlzeylerinin arttigi tespit edilmistir. Geng calisanlarin isten beklentilerinin daha fazla
olmasi tatminsizlige neden olabilmektedir. Yas ilerledikce terfi olanaklarinin, édillerin artmasi
is tatmininin olusmasina katki yaptigi sdylenebilir (Glrkan vd., 2017:148). Yapilan calismalarda,
yasi daha buyuk calisanlarin geng calisanlara gore is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Toker, 2007; Sonakin, 2010; Kuzulugil, 2012;). Arastirmadan elde sonuglardan
is tecrlibesinin arttik¢a tatmin diizeyinin de arttigi gortlmektedir. Saglik ¢calisanlarinin, ilerleyen
yasla birlikte edinilen deneyimler sonucu iletisim, sorunlarla basa ¢ikma ve yénetme becerileri
gelistikce bu alanlardan kaynaklanan stres azalmakta, gii¢ sorunlari ¢éziimleme konusunda
yetkinlestikce yaptiklari isten doyumu da artmaktadir (Nur, 2011:238).

icsel pazarlama ile calisanlarin icsel tatmini arasinda zayif diizeyde iliski bulunurken, dissal
tatmini arasinda orta diizeyde bir iliski belirlenmistir. Elde edilen sonuglardan hastanede i¢sel
pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin basar duygusunu, kisisel gelisimlerini ve yeteneklerini
yerine getirme agisindan ¢ok az etkili oldugu soylenebilir. Bu sonucun, érneklemin toplandigi
ilin kiiclik olmasi ve dolayisiyla hastane ortaminda calisanlarin ¢ok karmasik olmayan hastalik
gruplariyla karsilasilmasindan kaynaklandigi séylenebilir. Ayrica, i¢sel pazarlama uygulamalarinin
kisilerin is arkadaslari ile iliskilerine ve iyi bir calisma ortamina orta diizeyde etkisi oldugu
soylenebilir. Elde edilen bu sonuglardan calisanlarin bulunduklari hastane ortamindan memnun
olduklari soylenebilir. Saglk hizmeti sunan kuruluslar yapisal ve islevsel olarak heterojen yapida
orgutlerdir. Hastalara sunulan hizmetin kalitesi ¢alisanlarin is tatmininin saglanmasiyla artacaktir.
Dolayisiyla, calisanlarin memnuniyetsizligi de hastalara direk olarak yansiyacaktir. Bu nedenle
saghk hizmetlerinde calisanlar 6n planda tutularak sunulan hizmet arttirilmalidir.
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Galismanin sinirli bir 6rneklem ile yapilmis olmasi kisitlardan birisidir. Ayrica yapilan il ve
ilcelerindeki personel sayisinin az, hasta kapasitesi ve cesitliliginin dar olmasi sebebiyle elde
edilen sonuglarin Tirkiye'deki kamu hastaneleri icin yorumlanmasi agisindan genelleme
yapilamaz. ileriki calismalarda icsel pazarlama uygulamalarinin farkli boyutlar Gizerindeki etkisi
incelenebilir. Bununla birlikte hem hasta hem de personel acisindan genis kapasiteli devlet
kurumlarinda ¢alismalar yapilarak konuile ilgili daha somut sonuglar elde edilebilir.

Kaynakc¢a

Acikalin, C. (2011). “icsel ve Dissal Doyumun Orgiitsel Baglihga Etkisi: Eskisehir Uretim Sektérii Ornegi”.
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 31:237-254.

Ahmad, A. M. K. & Al-Borie, H.M. (2012). “Impact of Internal Marketing on Job Satisfaction and Organizational
Commitment: A Study of Teaching Hospitals in Saudi Arabia”, Business and Management Research,
1(3):82-94.

Ahmed, P. K,Rafig, M. & Saad N. M. (2003). “Internal marketing and the mediating role of organizational
competencies” European Journal of Marketing, 37(9):1221-1241.

Baran, E. & Arabelen, G. (2017). “The Effects of Internal Marketing on Ship Agents’ Job Satisfaction: A
Quantitative Research”, Dokuz Eyliil Universitesi Denizcilik Fakiiltesi Dergisi, 9(1), 25-54.

Basaran, U., Biylikyllmaz, O. & Cevik, E. I. (2011). “icsel Pazarlamanin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki
Etkisinde Is Tatmininin Aracilik Rolii”, isletme Fakiiltesi Dergisi, 12(2), 201-225.

Berry, L. L. (1981). “The Employee as a customer”, Journal of Retail Banking, 3(1), 33-40.

Berry, L.L. & Parasuraman, A. (1991). Marketing for Services: Competing Through Quality. The Free Press,
New York.

Bilgic, R. (1998). “The relationship between job satisfaction and personal characteristics of Turkish workers”,
The Journal of Psychology, 132 (5), 549-557.

Caruana, A. & P. Calleya (1998). “The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment among
Retail Bank Managers”, International Journal of Bank Marketing, 16(3), 108-116.

Chang, C-S. & Chang, H-H. (2007). “Effects of Internal Marketing on Nurse Job Satisfaction and Organizational
Commitment: Example of Medical Centers in Southern Taiwan”, Journal of Nursing Research, 15(4), 265-
274.

Chen, S-Y., Wu, W-C,, Chang, C-S. & Lin, C-T. (2015). “Job rotation and internal marketing for increased job
satisfaction and organisational commitment in hospital nursing staff”, Journal of Nursing Management,
23:297-306.

Chong, V. K. & Rundus, M. J. (2004). “Total Quality Management Market Competition and Organizational
Performance”, The British Accounting Review, 36(2), 155-172.

Conduit, J. & Mavondo, F.T. (2001). “How critical is internal customer orientation to market orientation”,
Journal of Bussiness Research, 51(1):11-24.

Dahl, AJ. & Peltier, J. W. (2014). “Internal Marketing and Employee Satisfaction and Loyalty: Cross-Cultura
Scale Validation in Context of U.S. and German Nurses” Internal Marketing and Employee Satisfaction and
Loyalty, 27,43-53.

Demir, H., Usta, R. & Okan, T. (2008). “i¢sel Pazarlamanin Orgiitsel Baghlik ve Is Tatminine Etkisi”, Hacettepe
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 26(2), 135-161.

Dusing, R.P. (2017). “Examining the Relationship between Employee Satisfaction and Organizational
Performance in Higher Education”, Dissertation Manuscript, North Central University School of Business,
San Diego, California.

Erdogan, B. Z., Tiltay, M. A. & Kimzan, H. S. (2011). “Pazarlama Teorisi’'nin Felsefi Temelleri: Degisim mi, iliski
mi?” Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalari Dergisi, 3(1), 1-28.

159



Vesile OZCIFCI

Ergiin, G. S. & Boz, H. (2017). “isletmelerin icsel Pazarlama Uygulamalar ve is gérenlerin Is Tatmini iliskisi:
Konaklama isletmelerinde Bir Arastirma”, Pazarlama icgériisii Uzerine Calismalar, 1(1-2), 1-12.

Gounaris, S. (2008). “The Notion of internal Market Orientation and Employee Job Satisfaction: Some
Preliminary Evidence”, Journal of Services Marketing, 22(1), 68-90.

Gokkaya, S. & Tiirker N. (2018). “is Motivasyonu ile is Tatmini Uzerine Otel isletmelerinde Karsilastirmali Bir
Arastirma”, iktisadi idari ve Siyasal Arastirmalar Dergisi, 3(5), 12-28.

Gronroos, C. (1981). Internal Marketing- An Integral Part of Marketing Theory, in J. H. Donelly and W. R.
George (Eds.), Marketing of Services, American Marketing Association Proceedings Series, 236-238.
Giirkan, H., Barut, C,, Unsel O. & Aybay, E. (2017). “Demografik Degiskenler ile is Tatmini Arasindaki iliskinin
incelenmesi: Bitlis 1li Turizm Sektdrii Calsanlari Uygulamasi”, Bitlis Eren Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi, 6(2), 130-157.

Haghighikhah, M., Khadang, M. & Arabi, M. (2016). “Internal Marketing: Employee Satisfaction and Word of
Mouth in Guilan’s Sader at Bank”, International Journal of Marketing Studies, 8(2), 147-158.

Hwang, I. S. & Chi, D. J. (2005). “Relationships among internal marketing, employee job satisfaction and
international hotel performance”, An empirical study. International Journal of Management, 22(2), 285-
93.

lliopoulos, E. & Priporas, C. V. (2011). “The effect of internal marketing on job satisfaction in health services: a
pilot study in public hospitals in Northern Greece”, BMC Health Services Research, 11(261), 2-8.

isler, D. B. & Ozdemir S. (2010). “Hastane isletmelerinde i¢csel Pazarlama Yaklasiminin is Tatmini ve Orgiitsel
Baghlik Uzerine Etkisi: Isparta ili Ornegi”, Hacettepe Saglik idaresi Dergisi, 13(2), 116-142.

Kacaroglu, M. O. (2015). “Hizmet isletmelerinde icsel Pazarlama ve Hizmet Kalitesinin Karsilastirmali
Degerlendirilmesi: Pamukkale Universitesi Spor Merkezi Ornegi”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, Denizli.

Kanyurni, E. B. & Akonkwa, D. B. M. (2016). “Internal marketing, employee job satisfaction, and
perceived organizational performance in micro finance institutions”, International Journal of Bank
Marketing,34(5),773-796.

Karahan, S. (2013). “icsel Pazarlama Faaliyetlerinin isgéren Tatmini Uzerindeki Etkisi: Otel Isletmelerine
Yénelik Bir Uygulama”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiis(,
Ankara.

Kotler, P. & Keller, K. L. (2012). Marketing Management, Prentice Hall, New Jersey.

Kotler, P. (2003). Marketing Insights from A to Z, John Wiley & Sons, New Jersey.

Kotler, P.(2000). Marketing Management, Millenium Edition (10th Edition), Pearson Custom Publishing, New
Jersey.

Kuzulugil, S. (2012), “Kamu hastaneleri calisanlarinda is tatminini etkileyen faktorlerin incelenmesine yonelik
bir arastirma”, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi Dergisi, 41(1), 129-141.

Longbottom, D.,Osseo-Asare, A., Chourides, P. & Murphy, W. D. (2006). “Real Quality: Does the Future of TQM
depend on Internal Marketing?”, Total Quality Management, 17(6), 709-732.

Malhotra, N. K., (1999). Marketing Research: An Applied Orientation, (3. Edition), Upper Saddle River New
Jersey: Prentice Hall.

Money, A. H. & Foreman, S. (1996). “The measurement of internal marketing: a confirmatory case study”,
Journal of Marketing Management, 11(8), 755-766.

Nafei, W. (2015). “The Effects of Psychological Capital on Employee Attitudes and Employee Performance:
A Study on Teaching Hospitals in Egypt”, International Journal of Business and Management, 10(3), 249-
270.

Ozaydin, M. M. & Ozdemir, 0.(2014). “Calisanlarin Bireysel Ozelliklerinin Is Tatmini Uzerindeki Etkileri: Bir
Kamu Bankasi Ornegi", isletme Arastirmalari Dergisi, 6(1), 251-281.

160



Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt 14, Yil 14, Ozel Sayi, 2018, ss. 147-162
The International Journal of Economic and Social Research, Vol. 14, Year 14, Special Issue, 2018, pp. 147-162

Ozdemir, G. (2014). “Hizmet isletmelerinde icsel Pazarlama Yaklasim1”, «iS, GUC» Endiistri iliskileri ve Insan
Kaynaklari Dergisi, 16(1), 54-66.

Paliaga, M. & Strunje, Z. (2011). “Research of implementation of internal marketing in companies in the
Republic of Croatia”, Economic Research, 24(1), 107-121.

Pantaouvakis, A. (2012). “Internal marketing and the moderating role of employees: An exploratory study”,
Total Quality Management & Business Excellence, 23(2), 177-195.

Rafig, M. & Ahmed, P. K. (2000). “Advances in the internal marketing concept: definition, synthesis and
extension”, Journal of Services Marketing, 14(6), 449-462.

Saari, L. M. & Judge, T. A. (2004). “Employee Attitudes and Job Satisfaction”, Human Resource
Management,43(4), 395-407

Sakakibara, S., Flynn, B. B. & Schroeder, G. (1993). “A Framework and Measurement Instrument For Just-in-
time Manufacturing”, Production and Operations Management, 2(3), 177-194.

Shiu, Y-M. & Yu, T-W. (2010). “Internal marketing, organisational culture, job satisfaction and organisational
performance in non-life insurance”, The Service Industries Journal, 30(6), 793-809.

Sonakin, C. (2010). “Hemsirelerin is Doyumlar ile Calistiklari Kurumlarin Etik iklimi Arasindaki iliski”,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitlisii Yiiksek Lisans Tezi:
istanbul.

Soysal, A. & Tan, M. (2013). “is Tatminini Etkileyen Faktérlerle ilgili Hizmet Sektériinde Yapilan Bir Arastirma:
Kilis Ili Kamu ve Ozel Banka Personeli Ornegi” Nigde Universitesi lIBF Dergisi, 6(2):45-63.

Tabachnick, B. G. .& Fidell, L.S. (2001). Using Multivarite Statistics, Fourt Edition, Allyn & Bacon, Pearson
Education Company.

Tengilimoglu, D. & Yigit, A. (2005). “Hastanelerde Liderlik Davranislarinin Personel is Doyumuna Etkisini
Belirlemeye Yonelik Bir Alan Calismasi”, Hacettepe Saglik idaresi Dergisi, 8(3), 374-400.

Ting, S. C. (2010). “The Effect of internal Marketing On Organizational Commitment: Job involvement And
Job Satisfaction As Mediators”. Educational Administration Quarterly, (20)10, 1-30.

Toker, B.(2007), “Demografik Degiskenlerin is Tatminine Etkileri: izmir'deki Bes ve Dért yildizli Otellere
Yoénelik Bir Uygulama”, Dogus Universitesi Dergisi, 8 (1) ,92-107

Trimble, D. E. (2006). “Organizational commitment, job satisfaction, and turnover intention of missionaries”,
Journal of Psychology and Theology, 34(4), 349-360.

Tsai, Y. & Wu, S-W. (2011). “Using internal marketing to improve organizational commitment and service
quality”, Journal of Advanced Nursing,,67(12), 2593-2604.

Tsai, Y. (2014). “Learning organizations, internal marketing, and organizational commitment in hospitals”,
BMC Health Services Research, 152:14-28.

Tsai, Y., Wu, S-W. & Chung., H-J. (2010). “The Practice of Internal Marketing is Influence the Market Orientation
and Innovation”, Northeast Decision Sciences Institute Proceedings,111-116.

Varey, R. J. (1995). “A model of internal marketing for building and sustaining a competitive service
advantage”, Journal of Marketing Management, 11(1-3), 41-54.

Varinli, i. (2010). Pazarlamada Yeni Yaklasimlar, 3. Baski, Detay Yayincilik, Ankara.

Vaseer, A. & Shahzad, K. (2016). “Internal marketing, job satisfaction and service quality: A study of higher
education institutions of Pakistan”, The Dialogue, 11(4), 402-414.

Yarimoglu, E. K. & Ersénmez, N. (2017). “icsel Pazarlama Faaliyetlerinin Is Tatmini ve Orgiitsel Baghlik
Uzerindeki Dogrudan Etkisi: Bir Kamu Bankasi Ornegi, Dogus Universitesi Dergisi, 18 (1), 79-98.

Yasan, A. Essizoglu, A, Yalgin, M. & Ozkan, M.(2008). “Bir Universite Hastanesinde Calisan Arastirma
Gérevlilerinde is Memnuniyeti, Anksiyete Diizeyi ve iliskili Etmenler”, Dicle Tip Dergisi, 35(4), 228-233

Yildiz, S. M. (2011). “icsel Pazarlama, Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik iliskisi: Spor Okullarinda Gérev Yapan
Antrendrler Uzerine Bir inceleme”, Selcuk Universitesi Beden Egitimi ve Spor Bilimler Dergisi, 13(2), 216-225.

161



Vesile OZCIFCI

Yoldemir, A. T. (2015). “Calisan Kisilik Ozellikleri Perspektifiyle icsel Pazarlama Stratejileri Ve icsel Hizmet
Kalitesi iliskisi Uzerine Bir Arastirma”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisi, istanbul.

Yiiksel, I. (2005). “iletisimin is tatmini Gzerindeki etkileri: Bir isletmede yapilan gérgiil calisma”, Dogus
Universitesi Dergisi, 6 (2), 291-306.

162



