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Gliniimiizde isletmeler, yogun rekabet kosullariyla miicadele edebilmek ve varliklarmi siirdiirebilmek i¢in pazarlama
faaliyetlerini miisteri odakli gergeklestirmektedirler. Isletmeler yeni miisteri kazanmanmn yami sira miisteri baglihigmi
saglayarak var olan miisterilerini elde tutmaya ¢alismaktadirlar. Bu nedenle miisterilere giiven duygusu asilamada, uzun vadeli
iliskiler kurmada ve miisteri bagliligin1 saglamada isletmeler igin 6nemli bir pazarlama faaliyeti olan miisteri iligkileri yonetimi
(MIY) her gegen giin daha fazla énem kazanmaktadir. Bu pazarlama faaliyeti daha énce sadece dis miisteri memnuniyetine
yonelik yapilmaktayken artik i¢ miisteri olarak tanimlanan isletme c¢alisaninin memnuniyetine yonelik de yapilmaya
baglanmistir. Ciinkii i¢ miisteri, dig miisteriyle iletisim halinde olan ve dis miisterinin memnuniyetini saglayarak isletmeye
bagliligin etkileyen isletme calisamdir. I¢ miisterinin talep ve beklentileri karsilandiginda olusan i¢c miisteri memnuniyeti
dogrultusunda, i¢ miisterilerin isletmeye olan baglilig1 artacaktir. Bunun sonucunda dig miisteriye sunulan {irlin ve hizmetin
kalitesi artacak ve dis miisteri memnuniyeti saglanarak dig miisterilerinde isletmeye baglilig1 saglanmis olacaktir. Bu nedenle
caligmadaki temel amag, i¢ miisteri iliskileri yonetimi ve alt boyutlarinin kurumsal baglilik ile arasinda bir iliskinin var olup
olmadigini incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda, 394 ¢agri merkezi ¢alisanina anket yapilarak veriler elde edilmistir. Elde
edilen bu verilere SPSS. 26.0 paket programi kullanilarak Regresyon Analizi yapilmis ve 6nerilen alt1 hipotezden dort tanesinin
(Hi, Hia, Hic, Hie) desteklendigi goriilmiistiir.
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ABSTRACT

Today, businesses carry out their marketing activities in a customer-oriented way in order to cope with intense competition
conditions and to maintain their existence. In addition to gaining new customers, businesses try to retain their existing customers
by ensuring customer loyalty. For this reason, customer relationship management (CRM), which is an important marketing
activity for businesses, gains more and more importance every day in instilling a sense of trust in customers, establishing long-
term relationships and ensuring customer loyalty. While this marketing activity was previously carried out only for the
satisfaction of external customers, it has now begun to be carried out for the satisfaction of the personnel of the enterprise,
which is defined as the internal customer. Because the internal customer is the business personnel who are in contact with the
external customer and affect the loyalty of the business by ensuring the satisfaction of the external customer. In line with the
internal customer satisfaction that occurs when the demands and expectations of the internal customers are met, the loyalty of
the internal customers to the business will increase. As a result, the quality of the products and services offered to the external
customers will increase, and the loyalty of the external customers to the business will be ensured by ensuring the satisfaction
of the external customers. Therefore, the main purpose of the study is to examine whether there is a relationship between
internal customer relationship management and its sub-dimensions and corporate loyalty. For this purpose, data are obtained
by conducting a survey of 394 call center personnel. SPSS to these data obtained. Regression Analysis is performed using the
26.0 package program and it is seen that four of the six proposed hypotheses (H1, Hla, Hlc, Hle) are supported.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

In today's marketing approach, the customer has become the most important concept for businesses. Businesses carry out their
marketing activities in a customer-focused way in order to be able to fight against superior competition conditions and to
maintain their existence. While these activities were previously only aimed at external customer satisfaction, today the
importance of employees, who are now called internal customers, has been understood for businesses and businesses have
started to carry out activities for internal customer satisfaction. Because the internal customer is the employee of the business
who is in contact with the external customer and affects the satisfaction of the external customer. In line with the internal
customer satisfaction that occurs when the demands and expectations of the internal customers are met, the quality of the
products and services offered to the external customers will increase and external customer satisfaction will be achieved. The
main purpose of this study is to examine whether there is a relationship between internal customer relationship management
and its sub-dimensions and corporate loyalty.

Design/methodology/approach:

The scope of the research consists of call center employees living in Erzurum. In the research, questionnaire method was used
to collect data from primary sources. The survey consists of 3 main sections: internal customer management, corporate loyalty
and demographic variables. Respondents' internal customer relationship management and loyalty variables (1= Strongly
disagree, 5= Strongly agree) were measured with a 5-point Likert scale. Since the number of internal customers living in
Erzurum and working in the call center cannot be reached, the convenience sampling method was preferred. It was conducted
face-to-face to survey operator users between 20/11/2021 and 29/12/2021. A total of 394 surveys were conducted and the data
of the participants were analyzed. SPSS 26.0 package program was used in the analysis of the data obtained by the survey
method.

Findings:

The study was conducted to analyze whether internal customer relationship management and its sub-headings, effective
leadership, internal customer-oriented culture, technological competence, employee satisfaction, horizontal cooperation and
communication, have an effect on corporate loyalty and to measure the attitudes of business employees towards the expressions
in these variables. Reliability analysis was performed for the reliability of the scales used in the research. It is seen that the
reliability coefficients of internal customer relationship management, its sub-dimensions and corporate loyalty have values of
0.847 and above. These values show that the general reliability level of the scales within the scope of the research is quite high.
In addition, according to the information obtained in the research, it is seen that the majority of the participants, who are the
subject of the research, are women, married, between the ages of 23-27, have a salary of 4001-5000 TL, have a bachelor's
degree, have worked in the institution for 1-3 years and are working. In addition, it is seen in the table that there are no
participants over the age of 42, working in the institution between 7-9 years and at primary and secondary education level. In
addition, according to the results of the regression analysis conducted in the research; It has been observed that internal
customer relationship management has a significant effect on corporate loyalty (H1). When examined in terms of internal
customer relationship management sub-dimensions; It was observed that Effective Leadership (Hla), Technological
Competence (H1c) and Horizontal Collaboration and Communication (H1e) had a significant effect on corporate loyalty, while
Internal Customer Oriented Culture (H1b) and Employee Satisfaction (H1d) did not have a significant effect.

Conclusion and Discussion:

According to the findings obtained in the study; It has been observed that employees are prone to think that their managers do
not make relatively honest and fair decisions, do not act encouraging themselves, and are not sufficiently empowered to solve
problems without the permission of their managers. As a result, it has been understood that employees tend to leave the
organization even if it is for their benefit. Therefore, in order to further increase the level of commitment of employees to the
institution, managers should treat employees more honestly and fairly. If the managers think that they are behaving honestly
and fairly towards their employees, they should be in an attitude and behavior that will enable the employees to accept and
adopt these behaviors. In addition, in order to quickly resolve the problems between the employees and between them and the
external customer, the management's authorization of the employees to solve problems outside of the supervisor's authority
will be beneficial in terms of customer relations management and will also help increase the loyalty of the employees to the
institution. It is thought that the study will have a positive effect by providing a positive awareness in the relations between the
managers and internal customers in order to increase corporate loyalty. On the other hand, this study includes call center
employees living in Erzurum province. In this respect, it may be beneficial to consider and implement the research in a way
that covers different provinces or different sector employees.
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1. GIRIS

Teknolojide yasanan gelismelerle beraber kiiresellesme diinya capinda hizla yayilmaya baslamig ve yogun
rekabetin yagsandigi kiiresel pazarlarin olusmasina sebep olmustur. Kiiresellesmeyle birlikte miisteriler ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in daha fazla tirline ve daha fazla isletmeye ulagsmanin yani sira bu {iriinler ve igletmeler arasinda
istediklerini tercih edebilme olanagina da sahip olmuslardir. Miisterilerin elde ettigi bu avantajlar dogrultusunda
isletmeler, ayakta kalip varligimi siirdirmek ya da pazar paym artirmak igin miisteri odakli ydnetimlere
yonelmektedirler. Miisteri odakli bu yonetimlerde miisteri beklenti ve taleplerine oncelik verilerek, bunlara en
uygun ¢oziimler sunulmakta ve bu dogrultuda miisteriyle iyi iligkiler gelistirilerek miisterinin isletmeye baglilig:
saglanmaktadir. Cilinkii misteriler bu kiiresel pazarlarda ihtiyaglarini karsilarken gilivendikleri, o6zellikle
kendilerini daha ayricaliklt ve 6zel hissettikleri igletmeleri tercih etmektedirler. Bu dogrultuda miisteri iliskileri
yonetimi (MIY), miisterilere giiven duygusu asilamada, uzun vadeli iliskiler kurmada ve miisteri bagliligin
saglamada isletmeler i¢in 6nemli bir pazarlama faaliyeti olarak her gecen giin daha fazla nem kazanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), isletmelerin yeni miisteriler kazanarak ya da var olan miisterilerini tatmin
etmesini saglayarak miisteri bagliligint kazanmayi amaclamaktadir. Giiniimiiz yogun rekabet ortaminda
isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in sadece dis miisterilerin memnuniyetine odaklanmasi yeterli
goriilmemektedir. Isletmelerin i¢ miisteri olarak adlandirlan isletme calisanimin memnuniyetini de dikkate
almalar1 gerekmektedir. Clinkii i¢ miisteriler, dis miisteriler ile muhatap olmakta ve dis miisterilerin tatmininde,
memnuniyetinde biiyiik rol oynamaktadirlar. Bu dogrultuda, i¢ miisteriler i¢inde miisteri iliskileri yonetimi dogru
ve saghkli bir sekilde uygulanmahdir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi sayesinde, i¢ miisterilerin ihtiyag ve istekleri
karsilanarak isletme iginde bir isletme kiiltiirii olusturulmaktadir. Isletme kiiltiirii olusturulan ve memnun edilen i¢
miisterinin isletmeye yonelik baglilig: artirilabilmektedir. Isletmeyi benimseyen isletmeye bagli bir i¢ miisteri,
isletme icinde gerceklestirdigi faaliyetlerinde daha 6zverili, verimli ve igten olacagindan dolay: bu durum dis
miigterilerle var olan iletisimine yansiyacaktir.

I¢ miisteri iliskileri yonetiminin uygulandig1 bir calisma ortamimin isletme verimliligine ve etkinligine pozitif
yonde katki saglayacag diisliniilmektedir. Fakat literatiir aragtirmasi sonucunda, i¢ miisteri iliskileri yonetimi ve
kurumsal baglilik davranigi arasindaki iligkiyi inceleyen ¢alismalara rastlanilmamistir. Bu nedenle, ¢aligmada i¢
miigteri iligkileri yonetimi ve kurumsal baglilik davranigi arasindaki iligkinin ele almmmast olduk¢a &nemli
goriilmektedir. Clink{i miisteri sadece giiniimiiz pazarlama sartlarinda degil gelecek yillarda da igletmeler i¢in en
onemli rekabet unsuru olarak goriilmektedir. Bu nedenle miisteri iliskileri yonetimi ilerleyen yillarda da 6nemli
bir pazarlama faaliyeti olacaktir. Eger isletmeler, i¢ miisteri iliskileri yOnetimini saglikli bir sekilde
gerceklestirerek kendi caliganinin memnuniyetini artirip isletmeye bagli olmasini saglayabilirse dis miisterinin de
isletmeye bagliliginin saglanacagi ongoriilmektedir. Ciinkii i¢ miisteri olarak adlandirilan isletme calisani, dis
miigteriyle iletisim halinde olan kisidir ve ayn1 zamanda dis miisteri iligkileri yonetiminin de en dnemli pargasidir.
Kisacast memnun edilmis ve isletmeye bagliligi saglanmig bir i¢ miisterinin, dis miisteri memnuniyetini artirarak
dis miisterinin isletmeye bagliligina katki saglayacagina inanilmaktadir.

2. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri kavrami, degig-tokus faaliyetlerinin yani ticaretin basladigi ilk zamanlarda ortaya ¢ikan ve gliniimiize
kadar ulagan bir terimdir (Soyaslan, 2006, s. 3). Tiiketici kavram1 ile miisteri kavrami birbiri ile ¢ok karistirilan bir
kavramdir. Tiiketici; kisisel arzu, istek ve ihtiyag¢lar1 tatmin etmek igin pazarlama bilesenlerini satin alma arzusu
icinde olan veya satin alan gercek kisilerdir (Demirel, 2006, s. 21). Miisteri ise belli bir isletmeden ya da
magazadan diizenli aligveris yapan, belli bir markay1 tercih eden tiiketicilerdir. Miisteri ne istedigini, hangi zaman
diliminde istedigini, nasil istedigini ve 6demeyi ne zaman yapacagini saticiya agik bir sekilde ifade eden baskin
bir giigtiir. (Demirel, 2006, s. 22). Miisteri, fiilen satin alma karar1 veren orgiitsel bir birim veya kisidir (Tek, 1999,
s. 6). Diger bir tanima gdre; miisteri, belirli bir isletmeden, kurulustan ya da magazadan diizenli araliklarla aligveris
yapan bireyler ya da isletmelerdir. Cok genel olarak, miisteri herkestir (Odabasi, 2019, s. 3).

Miisteri, isletmenin sahip oldugu degerler arasinda en kiymetli olanidir. Bir isletmenin satis ve kardan soz
edebilmesi igin o isletmenin miisteriye sahip olmasi gerekmektedir. Bu nedenle miisteri ile iyi iliskiler olusturmak
ve bu iligkiyi siirdiirmek isletmelerin en temel sorunlarindandir (Karakulle, 2020, s. 88).

Giiniimiizde, teknolojik gelismelerin etkisi ve pazar yapilarmin degismesi sonucu, artik literatiirde iki tip
miigteriden s6z edilmektedir. Bu miisteri tipleri; i¢ miisteriler ve dis miisterilerdir.
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2.1. i¢ ve Dis Miisteri

Pazarlama literatiiriinde, bir isletmenin tiim ¢alisanlarinin i¢ miisteri oldugu kabul edilmektedir (Conduit ve
Mavondo, 2001, s. 12). I¢ miisteri kavramu, isletme igindeki her bir ¢alisanin baska bir ¢alisanin hem tedarikgisi
hem de miisterisi oldugunu o6ne siirmektedir (Gronroos, 1981, s. 237). Yani, isletmede gorev yapan ve dis
miigterilerin talep ve beklentilerini karsilayacak en iist kademedeki yetkili kisiden en alt kademedeki heniiz ise
yeni alinan bir ¢alisana kadar herkes, eger birbirleriyle ilgili isleri ve gorevleri yapiyorlarsa, bu kisiler birbirinin
i¢ miisterisi olarak ifade edilebilmektedir (Pekmezci vd., 2015, s. 3). ¢ miisteri kavrami, bir isletenin {iretim
stirecinin ve hizmet siirecinin daha aktif hale gelmesi agisindan 6nemli bir yere sahiptir. Ciinkii igletme i¢indeki
her bir siire¢ diger bir siirecin ¢iktisini, girdi olarak kullanmakta ve bagka bir siire¢ igin ¢ikti liretmektedir
(Pekmezci vd., 2015, s. 3). Boylelikle isletme igerisinde yer alan her birim, kendinden 6nceki sathanin miisterisi
olmaktadir (Demirel, 2006, s. 22).

Di1s miisteri olarak siiflandirdigimiz miisteriler ise, kaliteli olmasi sartiyla bir iiriin veya hizmetten en yiiksek
verimi almay1 isteyen ve bu istegini satin alma giidiisiiyle destekleyen bireylerdir. i¢ miisterilerin iirettigi {iriinii,
mali veya hizmeti tiikketenlerdir (Demirel, 2006, s. 23). Farkli bir tanima gore; dis miisteri, isletmenin bir tiyesi
olmamakla beraber, igletmenin iirettigi mal veya hizmetleri takip edip haberdar olan, bunlar1 satin alma ihtimali
bulunan veya satin almis olan herkestir. Yani iiretilen iiriin, mal ve hizmetlerden etkilenen kisilerdir (Pekmezci
vd., 2015, s. 3). Dis miisteriler, kendi aralarinda mevcut, potansiyel ve kaybedilen miisteri seklinde
gruplandirilabilmektedirler. Mevcut miisteri, isletme biinyesindeki mal, {iriin veya hizmeti her zaman satin alan,
isletmenin siirekli olarak satig yaptigi, miisterilerdir. Potansiyel miisteri, isletme ile satig i¢in goriismeler
gergeklestirmesine ragmen heniiz isletmenin miisterisi olmamig, miisteri olmaya egilimli olan miisterilerdir.
Kaybedilen miisteri ise duygusal ya da teknik bir nedene bagli olarak, isletmeye dargin ya da kizgin olan ve buna
bagli olarak sonraki aligveriglerinde isletmeyi tercih etmeyecek olan miisterilerdir (Soyaslan, 2006, s. 5-6).

Kiiresellesme ve teknolojik gelismelerle beraber {iriin ve hizmet gesitliliginin artmasi, miisterilere ihtiyaglarin
tatmini konusunda farkli isletmeleri tercih etme olanagi sunmustur. Bunun sonucu olarak igletmeler ise kiiresel
pazardaki diger isletmelerle rekabet etmek zorunda kalmistir. Bu yogun rekabet kosullarinda isletmelerin varligini
stirdiirebilmek ve kar elde edebilmek i¢cin miisteri siirekliligine ihtiyaclart vardir. Bu nedenle isletmelerin var olan
miigterilerini elde tutmalar1 ve yeni miisteri kazanabilmeleri i¢in miisteri odakli davranmalar1 gerekmektedir. Dig
miigteriye yoOnelik misteri odaklilik, isletme ic¢indeki tiim yonetim faaliyetlerinde ve isletme cabalarinda
miigterinin hedeflenmesi anlamina gelmektedir. Bagka bir ifadeyle isletme igindeki her bir ¢alisanin dis miisteriler
i¢in ¢alismasidir. Yani, isletme igerisindeki tiim galisanlarin dis miisterilerin talep ve beklentilerini karsilayarak,
onlarin memnun ve tatmin edilmesinden sorumlu olmalarini ifade etmektedir (Yaprakli ve Deligoz, 2016, s. 24).
Di1s miisterilerle gergeklestirilen iliskilerde; ayn1 dili konusabilmek, etkili bir dinleyici olabilmek ve uzlagmaya
varmak icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 analiz etmek ve gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata
seviyesine ulasmak dnemlidir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 74). Isletme, dis miisterilerin memnuniyetini, sadakatini,
kaliciligim1 ve karli olmalarint talep ediyorsa oncelikli olarak i¢ miisteri seklinde adlandirdigimiz isletme
calisaninin memnuniyetini saglamasi gerekmektedir (Demirel, 2006, s. 23). Mohr-Jackson (1991) i¢ miisterilerin,
son miisteri i¢in mal ve hizmet iirettigini ve bu nedenle miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢ok 6nemli
olduklarini ifade etmektedirler. i¢ miisterileri dahil etmek icin genisletilmis bir miisteri odaklilik konsepti dnerir
ve bunun ek faaliyetler gerektirdigini séylemektedirler. Bunlar, (1) dis miisterilerin ihtiya¢ ve tercihlerinin etkin
bir sekilde ulastirilmast i¢in i¢ miisterilerin gereksinimlerini anlamak, (2) departmanlar arasi etkin iletisim yoluyla
dis miisterilerin ihtiyag ve tercihleri hakkinda bilgi edinmek, (3) i¢ miisteri faydalarini artirarak ek nihai alic1 degeri
yaratmaktir. I¢ miisteri odaklilik, isletme kiiltiiriiniin bir pargasi olmali ve kaliteyi dier ¢alisanlara ulastirmak igin
isletme calisanlarinin tutum ve davranislara rehberlik etmelidir (s. 457-458). I¢ miisterilerin isletmenin
amagclarini gerceklestirebilmesi; isletme iginde siirekli bir baglilik ve iistiin bir ¢abayla ¢alisabilmelerine, yonetimi
benimsemelerine ve isletme atmosferi ile biitiinlesmelerine baglidir. Caliganlar, isletme iginde yer aldiklar
faaliyetlerde, fiziksel ¢abalarina ek olarak akillarini, diisiincelerini, duygularini ve tecriibelerini de katmalidirlar
(Dogan ve Kilig, 2008, s. 74). Bunun ig¢in i¢ miisterilerin fikirlerine saygi duyulmali ve onlarin alinan kararlara
goniillii bir sekilde tam katilimlari saglanmalidir (Tagkin, 2000, s. 23). Ayrica i¢ miisterilerin isyeri kosullarinin
iyilestirilmesi ve sosyal baglarin gelistirilmesi igin gerekli imkanlar saglanmalidir (Demirel, 2006, s. 23).
Boylelikle i¢ miisterilerin igletme igindeki etkinligi artacak ve dis miisterilere sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi
yiikselecektir.
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Bir miisteriyi ve pazar yonelimini bir isletmenin derinliklerine yerlestirebilmek icin, i¢ tedarik¢ilerin dis miisteriye

oldugu kadar i¢ miisteriye de hizmet etmeye odaklanmasi gerektigine inanilmaktadir (Conduit ve Mavondo, 2001,
s. 12).

Yukaridaki ifadelerden de anlasildig: gibi igletmeler i¢in hem i¢ miisteri hem de dis miisteri onemlidir. Gliniimiizde
isletmelerin temel dncelikleri miisterileriyle olan iligkilerine gereken 6nemi ve degeri gostermek olmalidir. Buda,
miigteri iliskileri yonetiminin dnemini artirmaktadir.

3. MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMi (MiY)

Miisteri iliskileri, endiistri Oncesi doneme kadar uzanmaktadir. Bu donemde biiyiik Olgeklerde iiretim
olmadigindan iireticiler her bir miisteriye uygun {iriin iretebilmek igin miisterilerle birebir iletisim kurmak zorunda
kalmislardir. Ureticilerin, miisteriler ile dogrudan iletisim halinde olmasi, iireticilerin miisteriyle var olan
iligkilerinin artmasina sebep olmustur (Demirel, 2006, s. 33).

Glintimiizde rekabetin yogunlastigi mevcut pazar ortaminda, miisteri iligkilerini gliclendirme yetenegi, olas1 bir
rekabet avantaji olarak goriilmektedir (Chang vd.,2014, s. 146). Miisteri iliskileri yonetimi, igletmenin miisterilerle
etkilesim kurma yetenegini gelistirmenin yani sira siirdiiriilebilir bir rekabet avantaj1 olugturmak i¢in gii¢lii bir arag
olarak goriilmektedir (Garrido-Moreno, Lockett ve Garcia-Morales, 2014, s. 1031).

Bazi yazarlar, miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili bir anlayis eksikliginin var oldugunu iddia etmektedirler. Bu
anlayis eksikliginin misteri iligkileri ydnetiminin; yOnetim, pazarlama ve bilgi sistemleri konularinin bir
kombinasyonu olan multidisipliner dogasindan kaynaklandigini savunmaktadirlar (Rababah vd., 2011, s. 22).

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri degerini ve isletme karliligimi en ist diizeye ¢ikarmak i¢in hedeflenen
miisterilerle iliskiler kurmay1, gelistirmeyi ve ilerletmeyi amaglayan bir yonetim yaklagimidir (Payne ve Frow,
2005, s. 168). Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin ihtiyaglarinin daha iyi anlasilmasimni saglayan, iiriin ve
hizmetleri kisisellestiren, miisteri memnuniyetini artiran, miisteri bagliligin1 ve sadakatini siirdiiren ve boylece
isletmeleri rakiplerinden farklilagtiran insanlarin, uygulamalarin ve teknolojilerin birlesimini igermektedir
(Alshawi, Missi ve Irani, 2011, s. 377). Miisteri iliskileri yonetimi, bir isletmenin dogru iiriin, mal ya da hizmeti
dogru zaman diliminde, dogru kanaldan, dogru fiyattan, dogru miisteriye ulastirmak amaciyla giderek artan
diizeyde karli ve sadik miisterileri belirleme, kazanma, nitelendirme, gelistirme ve elde tutma ydniinde
gerceklestirdigi faaliyetlerin tiimiidiir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 67). Liou ise miisteri iliskileri yonetimini,
miigterileri elde tutmanin ve baglilik yaratmanin énemini goz 6niinde bulundurarak miisterilerin farkl: isteklerine
odaklanmay1 ve isletme i¢ farkindaligini yaygin hale getirmeyi amacglayan stratejik bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir (Aghedr, 2021, s. 42).

Miisteri iligkileri yonetimi bir igletmenin, misterilerin ge¢mis satin alimlarini ve marka begenilerini 6grenerek
ihtiyag ve beklentilerini daha iyi anlamasini saglayan stratejik araglardan biridir (Hanaysha ve Al-Shaikh, 2021, s.
3). Paryatiyar ve Sheth (2001) miisteri iligkileri yonetimi stratejisini, bir igletmenin kendisine iistiin degerler
saglamak amaciyla anahtar miisteriler edinme, siirdirme ve onlarla is birligi yapma niyeti olarak
kavramsallagtirmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi stratejisi, temel olarak istenen degeri sunarken istiin hizmet verimliligi elde etmek
amaciyla bir isletmenin tedarik zincirinin islevlerine farkli pazarlama programlarinin  dahil
edilmesini vurgulamaktadir (Hanaysha ve Al-Shaikh, 2021, s. 3). Alt ve Reinhold (Alt, 2012), gdre miisteri
iligkileri yonetimi bir igletmenin miisteri ihtiyaclar1 hakkinda gerekli bilgileri almasina ve karli iliskiler kurmak
i¢in miigterileri tatmin etmesine izin veren teknoloji tabanli bir siirectir (s. 287).

Giliniimiiziin miisteri odakli ¢aginda, is gelistirme ve kar elde etmek i¢in miisteri iliskileri yonetimini, miisteri
memnuniyetini ve isletmeye bagliligini artiracak sekilde uygulamak 6nemli bir faktor olmustur. Miisteri iligkileri
yoOnetimi, miisteri odaklilik kavramindan kaynaklanir ve sadece miisterilere degil, ayn1 zamanda iliskilere de
odaklanmaktadir (Wu ve Chen, 2012, s. 1254). Jain vd., (2007) miisteri iligkileri yonetiminin, miisterilere
odaklandigin1 ve miisteri ihtiyaglarini kargilamak i¢in iiriin ve hizmeti 6zellestirerek benzersiz deger yarattigini,
isletmeye baglilig1 tesvik ettigini ve miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirdigini 6ne siirmektedirler (s. 39).
Miisteri iligkileri yonetimi birden ¢ok bakis agisina dayanan bir tiiketici davranigi anlayisi saglayarak isletmelerin
iirinlerini farklilastirmalarina ve dzellestirmelerine yardimci olmaktadir (Ozgener ve Iraz, 2006, s. 1357).
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4.iC MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI (i¢.MiY)

Pazarlarin biiylimesi sonucunda yogun rekabet kosullarina maruz kalan igletmelerin hem rakiplerine fark atabilmek
hem de varliklarin1 devam ettirebilmek icin miisteri iligkileri yonetimine 6nem vermeleri gerekmektedir. Ancak
bunu yaparken isletmelerin sadece dis miisteri iliskilerine yonelik faaliyetlere degil ayn1 zamanda i¢ miisteri olarak
tanimlanan igletme calisaninin bilgi, deneyim ve yeteneklerini ortaya ¢ikaracak faaliyetlere de dnem vermesi
gerekmektedir (Tekin ve Kara, 2019, s. 1263). ¢iinkii yapilan aragtirmalar, ¢alisanlarin igletme i¢indeki etkinligi
ile miisterilerin isletmeden memnun olma dereceleri arasinda giiglii bir iliski oldugunu gostermektedir; yani,
memnun isletme ¢alisan1 esittir memnun miisterilerdir (Eichorn, 2004, s. 159). Ozellikle hizmet isletmelerinde
calisan memnuniyetinin, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi ile dogrudan iligkili oldugu ifade
edilmektedir. Isletme galisanlarinin ihtiyaglarini ve memnuniyetini goz ardi etmek yiiksek performansin
stirdiiriilebilirligini etkilemektedir. Miisterilerle etkilesimde bulunan ¢aligan, isletmenin dogrudan temsilcisi olarak
gorev yapmaktadir. Bu nedenle isletme calisani 6zenle se¢ilmelidir. Caligsanlarin yiiksek egitime sahip, miisterileri
memnun etme konusunda akilli, becerikli, hevesli olmasi gerekmektedir. Ayrica ¢alisanlarin dogru yerlerde dogru
kaynaklara ulasabilmesi de gerekmektedir (Eichorn, 2004, s. 164). Biitiin bu faaliyetlerin verimli bir sekilde
yapilabilmesi igin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina benzer uygulamalarin isletme iginde de
kullanilabilecegi bir ydnetim stratejisinin esas alinmasi 6n goriilmektedir. Isletme igi galisanlara yonelik éngoriilen
bu ydnetim stratejileri i¢ miisteri iliskileri yonetimi (I¢.MIY) olarak adlandiriimaktadir (Demirel ve Giiner, 2015,
s. 2). I¢ miisteri iliskileri ydnetimine gore; bir isletmenin, miisteri hizmetlerini basarili bir sekilde gergeklestirmesi
icin igletme icinde O6nemli olarak tanimlanan g¢esitli faaliyetlerde biitiinlesik bir yetenege sahip olmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira igletme iginde miisteri taniminin hem i¢ hem de dis miisterileri kapsayacak sekilde
genisletilmesi gerekmektedir (Eichorn, 2005, s. 52). Ancak literatiirde miisteri iligkileri yonetimi ¢aligmalari, i¢
miigterilerin roliine ¢ok az ilgi gdsterip ihmal ederken agirlikli olarak dis miisterilerin 6nemine odaklanmislardir.
Mohr-Jackson (1991), miisteri odakliligini benimseyen yoneticilerin, isletmelerin deger zinciri boyunca ig¢
miisterilerin gereksinimlerini karsilayarak dis miisterileri tatmin edebileceklerini 6ne siirmektedir. I¢c miisterilere
yonelme goriigii; her ¢alisanin isletme igindeki diger calisanlarin hem tedarik¢isi hem de miisterisi oldugunu
savunmaktadir. Mohr-Jackson’a (1991), gore bir pazar yonelimi gelistirmek igin isletmenin ve igletme
calisanlarinin sadece son miisterinin ihtiyaglarina degil, ayn1 zamanda i¢ miisterilerin yani igletme i¢indeki diger
calisanlarin ihtiyaclarina da odaklanmalidir (s. 457). Isletmeler, ancak i¢ organizasyon dogru bir sekilde
diizenlendiginde, egitildiginde ve miisteri etrafinda konumlandirildiginda, tistiin misteri hizmeti sunabilirler ve
karli miisterilerle gii¢lii, saglam miisteri iligkileri kurabilmektedirler (Dalla vd., 2018, s. 392).

Demirel’e gore isletme i¢i unsurlarin diizenli bir sekilde ele alinmasi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Ciinkii
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda isletme i¢i unsurlarin rolii ok énemlidir. I¢ miisteri iliskileri yénetimi
isletme ici unsurlart diizenli olarak degerlendirerek, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina 6nemli derecede
katki saglama amacini tasimaktadir (Demirel, 2006, s. 49). Basarili miisteri iliskileri yonetimi (MIY) uygulamalar,
i¢ liderlik, kiiltiir, igletme yapisy, is slirecleri ve bilgi sistemlerini dig miisteri temas noktalariyla biitiinlestiren
biitiinsel bir yaklagim gerektirmektedir. Dis bilesenlere odaklanan araglar ve yontemler genellikle miisteri iligkileri
yonetimi olarak adlandirilirken bunu tamamlayict benzer i¢ bilesenler ise i¢ miisteri iliskileri yonetimi olarak
adlandirilmaktadir (Eichorn, 2004, s. 154).

I¢ miisteri iligkileri yonetimi, bir isletme igindeki her bir birimin birbiriyle uyum ve diizen iginde olmasini saglayan
biitiinciil bir bakis agisina sahip yeni bir yonetim anlayigidir (Demirel ve Giiner, 2015, s. 2). Bu anlayis ile miisteri
iligkileri yonetiminde basarili bir sekilde uygulanan iliskiler ve iletisimle ilgili slirecler benzer sekilde i¢ miisteri
iligkilerinde de olusturulmali, desteklenmeli ve yonetilmelidir (Tekin ve Kara, 2019, s. 1263). Bagka bir ifadeyle
i¢ miigteri iligkileri yonetimi; bir isletme icindeki calisanlarin kiiltiirel degerlerinin, sosyal iliskilerinin, bilgi
diizeylerinin, bilgi paylagimlarinin degerlendirilmesinin yani sira dig miisterilere karsi yoneticilerin ve ¢alisanlarin,
tutum ve davraniglarini gézlemlemenin miimkiin oldugu bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Demirel, 2006, s. 50).
Kisacast i¢ miisteri iligkileri yonetimi, igletmenin ¢aliganlar1 arasindaki iligkilere ve birimler arasi diizene odaklanir
ve biitlinsel bir yaklasimla isletmenin 6rgiitsel kiiltiiriine etki etmesi nedeniyle isletmeler i¢in olduk¢a dnemlidir
(Tekin ve Kara, 2019, s. 1263).

I¢ miisteri iliskileri yonetimi; isletme ici kiiltiirel engellerin, uyumsuz tesvik ve motivasyon sistemlerinin, zayif
isletme i¢i iletisim ve is birliginin ve teknolojik ¢oziimleri olusturmaya yonelik yalitilmis bir yaklagimin ele
alinmasini igermektedir (Eichorn, 2005, s. 7). I¢ miisteri iliskileri yonetimi, bir isletmenin basarili bir is ve bilgi
teknolojisine uyumuna yonelik egilimini incelemek ve iyilestirme ¢aligmalarina rehberlik etmek icin kapsamli bir
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aragtir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi, birbiriyle iliskili, baglantili ve birbirini etkileyen 5 temel boyuttan

olusmaktadir. Bu bes boyut, etkin liderlik, i¢ miisteri odakli kiiltiir, teknolojik yeterlilik, ¢alisgan memnuniyeti ve
yatay is birligi ve iletisimdir (Eichorn, 2005, s. 8).

4.1. Etkin Liderlik

Lider; farkli yetenek ve becerilere sahip olan bir veya birden fazla isletme ¢alisanini segen, onlart donatan, egiten
ve motive eden daha sonra ¢alisanlarin bu yetenek ve becerilerini igletmenin hedef ve amaglarina uygun bir sekilde
kullanilmasini saglayan kisidir (Winston ve Patterson, 2006, s. 7). Ayrica lider, sahip oldugu 6ngérii yetenegine,
digerlerinin inanmasini saglayarak isletme iginde degisimi ve yenilenmeyi gergeklestirebilmektedir, bdylece
isletmenin {istiin performans seviyesine ulagmasina katki saglamaktadir (Kogel, 2007, s. 462).

Liderlik ise bir gruba veya bireye, fikirleri kabul etmesi ve bir gérevi yerine getirmesi igin rehberlik etme
etkinligidir (Rosenberg, 1979, s. 5). Liderlik amaglanan grup hedeflerine ulagmak i¢in ¢alisanlart goniilli ¢caba
gosterecek sekilde etkileyebilme sanat1 ve siirecidir (Karagoz, 2021, s. 4). Bir baska ifadeye gore liderlik, mevcut
durumlar1 tanimlama ve gelecegi belirleyici hedefler olusturma siirecinde, var olan durumu ¢6zmek veya hedeflere
ulasmak icin gerekli olan kararlar1 almak ve alinan bu kararlari tatbik etmek zorunda olanlardan s6z almaktir
(Brache, 1983, s. 120). Liderlik, igletmenin degisimlere ayak uydurabilmesi i¢in gerekli yenilik ve diizenlemeleri
yaparak, igletmeye yeni bir bakis agis1 ile yeni bir amag vermekle ilgili bir yetkinliktir (Kogel, 2007, s. 447).

Bir isletme i¢inde, tiim isletme ¢alisanlarina yonelik ilgi ve saygi, liderler ve yoneticilerle baglamaktadir. Liderler
yol gostericidirler onlarin iletisim tarzlari ve iliski davranislari, isletmenin gidisatini belirler ve isletme genelinde
yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki davranislari, kiiltiir ve tutumlar1 dogrudan etkilemektedirler (Eichorn, 2005:
11). Liderler, herhangi bir grubun operasyonlari, yonetimi ve basarisi igin kritik bir dneme sahiptirler. Ayrica bir
liderin kisiligi ve eylemleri ile o grubun kiiltiirii arasinda gii¢lii bir iligki vardir. Ciinkii liderler, bir isletmenin
kiiltiiriiniin tanimlanmasinda ve olusturulmasinda etkindir (Eichorn, 2004, s. 164).

Lider ile igletme kiiltiirii birbirini karsilikli olarak etkilemektedir. Bu etki sayesinde lider, kiiltiirel gelisim
mekanizmalari yaratabilmektedir. Buna ek olarak lider, sahip oldugu odak noktasi, kriz zamanlarindaki tepkileri
ve rol model olan davranislari araciligtyla yeni kiiltiirel normlarin ortaya ¢ikmasini saglayabilmektedir (Demirel
ve Giiner, 2015, s. 3). Liderlerin ortaya koydugu iislup ve drnekler, yoneticilerini ve buna bagli olarak astlarinin
davranislarint dogrudan etkilemektedir. Zamanla bu tutum ve davranislar isletme kiiltiiriine agilanmaktadir.
Isletme kiiltiirii, calisanlarn tutumlarini ve memnuniyetlerini etkilemektedir. Ornegin, {ist diizey yoneticiler, hata
yapma ve risk olusturma nedeniyle elestirilip, kinanmaktan korktuklarinda, eylemleri ve kararlari kendilerini
koruma giidiisiiyle gergeklestirmektedirler. Bu da genellikle ¢cok az risk alinmasiyla sonuglanmaktadir. Ayrica bu
korkudan dolay1 yeniliklere daha az enerji harcanirken, ters giden bir seylerde suglayacak baska birini bulmaya
daha fazla enerji harcanmaktadir. Boyle bir yaklagimin da isletme genelinde bir domino etkisi olmaktadir. Bu etki
isletme icerisinde durgunluk ve giivensizlik yaratmaktadir. Diger yandan hatalarin ve risklerin olacagini kabul
eden ve bu tiir davraniglar1 karalamak yerine, risk almay1 ddiillendiren ve tesvik eden liderler yenilikgi bir kiiltiir
olusturur. Boylelikle bu olumlu davraniglar ve tutumlar isletme genelinde de tekrarlanmaktadir (Eichorn, 2005, s.
113).

Liderlik, kiiltiirii sekillendirdigi gibi bir isletmenin basarisini etkilemede de ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir.
Liderler; agik ve diiriist iletisimi tegvik etmeli, ¢alisanlarin ihtiyaglari i¢in samimi bir sekilde ilgi gostermeli,
yetenekleri gelistiren girisimleri ve yatirimlar1 desteklemeli, i¢ ve dis miisteri memnuniyetini hedefleyen proje ve
programlar1 uygulamalidirlar (Eichorn, 2004, s. 164). Miitevazi, azimli ve 6l¢iili olabilen, iistiin iletisim ve
sorumluluk yetenegine sahip olan, calisanlar1 destekleyip tesvik eden, onlara ilham verebilen, kendini stirekli
olarak gelistirmeye odaklayan, liderligi tiim isletme ve isletme i¢i gruplara yansitabilen bir lider, ¢calisanlarin tutum
ve davranislarimi degistirebilir, bagarili igsel iligkiler kurabilir, hem i¢ hem de dis miisteri odakl1 bakis acisini tiim
calisanlara kazandirabilir ve isletme icinde isletme kiiltiiriiniin yayilmasini ve benimsenmesini kolaylastirabilir
(Demirel ve Giiner, 2015, s. 3).

Ic miisteri iliskileri yonetimi gercevesinin temel fikri, isletmenin basarili i¢ ve dis miisteri hizmeti sunma
yetenegini degerlendirmek ve gelistirmek igin kiltiiriin, iliskilerin ve bilgi akislarinin temel boyutlarina
odaklanmasi gerektigidir. Bu da kiiltiir, liderlik ve tutumlarla baglamaktadir. Destekleyici bir kiiltiir, basarili
operasyonlar i¢in kritik olan islevler arasi iligkilerin gelistirilmesini ve beslenmesini tesvik etmektedir. (Eichorn,
2004, s. 164).
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4.2. i¢c Miisteri Odakh Kiiltiir

Miisteri odakli kiiltiir, isletme calisanlarinin gerceklestirecegi faaliyetlerin biitiin asamalarindaki karar ve
davranislarda dis miisteri istek ve ihtiyaclarmi1 6n planda tutmalarmi saglayacak bir isletme kiiltiiriiniin
olusturulmasi ve uygulanmasidir (Demirel, 2006, s. 79). Miisteri odakli kiiltiir dis miigterilerin ihtiyac ve tercihleri
hakkinda bilgi edinmeyi ve bu bilgilerin isletme igerisinde yayilmasini saglayarak miisteriye siirekli olarak deger
yaratan bir siiregtir (Narver ve Slater, 1990, s. 20-35). Kisaca, yiliksek miisteri degeri yaratmaya yonelik
davranislardan olusan bir isletme kiiltiirii olarak tanimlanmaktadir (Slater ve Narver, 1996, s. 27-43). Miisteri
odaklilik kavrami, pazarlama planlari agisindan bakildiginda isletme kiiltiiriiyle yakindan iliskili bir kavramdir ve
orgiitsel 6grenme agisindan da isletme degerlerine ve kiiltiiriine etki etmektedir. Miisteri odaklilik, isletmenin ve
calisanlarinin, dis miisterinin olumlu bir tecriibe yagsama beklentisini gerceklestirebilmesi i¢in bir biitiin olarak
calismasit seklinde ifade edilmektedir. Boyle bir durum ancak uygun isletme kiiltiiriin olusturulmasi ile
gerceklesebilmektedir. Isletme kiiltiirii hem i¢c hem de dis miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi konusundaki
siiregleri dikkatlice izlemeyi ve diizenlenmeyi gerektirmektedir (Odabasi, 2019, s. 202). Isletme kiiltiirii; bir
isletmenin miisteri odakli hareket etmesini saglayan faktorlerin en dnemlisidir. Calisanlarin isletme kiiltlirtinii
benimsemesi ve hayata gegirmesi, isletme tarafindan destek ve tesvik gormeleri ile saglanabilecegi
diisiiniilmektedir. Isletme kiiltiirii, iist yonetim dahil olmak {izere isletme icindeki herkesin ise géniilden inanmasi
ve baglanmasiyla degisime ugrayabilmektedir. Miisteri odakli islemleri yonetebilmek icin daha 6nce farkli bir
kiiltiire benimsemis olan ¢alisanlarin egitimden gegirilerek yeni isletme kiiltiiriinii kabullenmeleri saglanmalidir
(Odabasi, 2019, s. 209).

Isletmelerin miisteri odakli kiiltiire doniisiimii igin {ist yonetici liderligi anahtar rol oynar (Kennedy vd., 2003, s.
68) ve yoneticilerin isletmeye olan bagliligi, ¢alisanlarin miisteri odaklilik diizeyini artirmaktadir (Jones vd., 2003,
s. 323). Isletme kiiltiiriiniin miisteri odakli ¢alismay1 destekleyici olmas1 biiyilk 6nem tasimaktadir. Ayrica
calisanlarin miisteri odakli davraniglar1 benimsemeleri i¢in kendilerine daha fazla yetki verilmesi 6nem
kazanmaktadir. Isletme adina is birligi saglanabilmesi i¢in merkezi denetleme onemli bir unsur olmaktadir
(Kennedy vd., 2003, s. 68). Ayrica isletme kiiltiiriiniin, igletme ikliminin, isletme degerlerinin, isletme giivenin ve
is tatmininin de miisteri odaklilik {izerinde olumlu etkileri oldugu gdzlemlenmektedir (Uray, 2014, s. 5). Sosyal
Kimlik Teorisine gore ¢alisanin isletmeyi benimseme diizeyi arttik¢a isletme degerlerini igsellestirme diizeyi de
artacaktir, bdylece isletme degeri haline gelmis miisteri odaklilik da c¢alisan tarafindan igsellestirilerek
benimsenecektir (Wieseke vd., 2007, s. 268).

Miisteri odakli kiiltiir, i¢ miisteri diizeyinde tek basina performansi olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica isletmenin
miisteri odakl1 kiiltiirii benimsemesi, ¢aliganlarin performanslarinda aracilik rolii de iistlenmektedir. Isletme ici
verimliligi arttirmak i¢in; i¢ miisteriye daha fazla kaynak ayrilmalidir. Ayrica i¢ miisterinin ihtiyaglarini
kargilamaya yonelik ¢6ziim iiretmek adina daha fazla ¢aba gdstermesi ve bu ihtiyaglara zamaninda, en uygun
¢oziimleri bulmak i¢in i¢ miisteri taleplerine hizli bir sekilde cevaplar iiretilmesi gerekmektedir. Boylelikle i¢
miigterilerin igletme kiiltiiriine daha kolay uyum sagladiklar: ifade edilmektedir (Uray, 2014, s. 4, 12).

4.3. Teknolojik Yeterlilik

Teknoloji giiniimiizde her yerde karsimiza ¢ikmaktadir. Gerek is gerekse 6zel hayatimizin neredeyse her yoniine
niifuz etmektedir. Teknolojik yetenekler; veri toplama, organize etme, paylasma ve en 6nemlisi veri madenciligi
yetenekleri de dahil olmak iizere bir organizasyon igindeki bilgi islemeyi ve akislari iyilestirmelidir. Teknoloji
hem kolaylastirict hem de etkili bilgi teknolojisinin birlesmis bir iirlintidiir (Eichorn, 2005, s. 110).

Bilgi teknolojileri kavram olarak, bilgilerin kayit altina alinmasi, saklanmasi, belirli islem agamalarindan gegirmek
suretiyle yeni veri liretilmesi, iiretilen bu verilerin saklanmasi, istenilen zamanda ulasilmasi ve paylasilmasi gibi
faaliyetlerin etkili ve verimli yapilmasina olanak saglayan teknolojileri tanimlamada kullanilan bir kavramdir
(Demirel, 2006, s. 76). Bilgi teknolojisi, insan tizerindeki bilgi yiikiinii azaltarak, bilgiyi saklamada ve bilgiye
ulagmada ve bilgiyi paylasmada elektronik araglarin kullanildig: teknoloji olarak tanimlanmaktadir. Biiytik ¢aplh
ve karmagik bir isletme organizasyonu iginde, bilginin etkin ve verimli kullanilmasini saglamak igin bilgi
teknolojileri uygulamalari giiniimiizde zorunlu hale gelmistir (Cakmakei1, 2012, s. 2). Bilgi teknolojileri, isletmenin
operasyonlarinin ve isletme stratejilerinin tiim yonlerinde giderek daha dnemli bir rol oynamaktadir. Bunun sonucu
olarak bilgisayar teknolojileri isletme kapasitesinin dnemli bir unsuru ve siirdiiriilebilir rekabet avantajinin bir
kaynag1 haline gelmektedir. Uzmanlar bilgi teknolojilerine yapilan yatirimin hem kar hem de iiretkenlik agisindan
kazanimlara yol agcacagini 6ngérmektedirler (Bahrami vd., 2012, s. 60).
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Bir igletmenin farkli alanlarinda ¢alisan ve aralarinda fiziksel mesafeler olan calisanlar (i¢ miisteriler) arasinda
bilgi akisinin saglanmasinda, bilgi teknolojileri 6nemli rol oynamaktadir. Bir igletmede i¢ miisteriler arasinda bilgi
paylasimini artirmak veya yayginlastirmak i¢in i¢c miisterilerin birbirlerine kolay bir sekilde ulasabilmelerine katk1
saglayacak, uygun bir teknik alt yapinin olusturulmas: gerekmektedir. Ozellikle i¢c miisteriler arsinda yiiz yiize
iletisimin ger¢eklesmesinin miimkiin olmadig1 zaman dilimlerinde gerekli bilginin bir kaynaktan diger bir kaynaga
aktarilmasinda bilgi teknolojilerinden yiiksek diizeyde faydalanilmaktadir (Demirel, 2006, s. 271). Bilgi
teknolojileri i¢ ve dig ortamlardan bilgilerin toplanmasini ve 6ziimsenmesini desteklemekte ve miisterilerle kalic
iligkiler kurulmasina yardimct olmaktadir. Ayrica is birimleri arast koordinasyonu, iletisimi, veri paylagimini ve
kilit konularda uzlagsmaya dayali goriislerin gelistirilmesini destekleyen mekanizmalar1 igermektedir. Teknoloji;
stireglerin ve ¢dziimlerin kalitesini, yeteneklerini ve performansini degerlendirmek i¢in dlg¢iimler saglamaktadir
(Eichorn, 2005, s. 56). Bilgi teknolojileri islemlerin otomatik bir sekilde ¢aligmasinda, daha iyi bilgi saglamada,
daha hizl veri toplamada ve is akislarmin kolay bir sekilde doniistiiriilmesinde kullanilmaktadir. isletmenin sahip
oldugu teknolojik yeterlilik sadece donanim ve yazilimi degil ayn1 zamanda igletme i¢inde ve diginda giivenilir
fiziksel hizmetleri, gerekli teknik destegi ve idari uzmanlig1 da kapsamaktadir (Demirel ve Giiner, 2015, s. 3).

4.4. Cahsan (i¢c Miisteri) Memnuniyeti

Insan yasaminin biiyiik bir kismu is yerinde gecmektedir. Bu nedenle, is gorenin isinden duydugu memnuniyet
diizeyi yagsamini biiyiik oranda etkilemektedir. Calisanin iginden aldigi haz ve bunun yasami {izerindeki olumlu
etkisi kisinin ruhsal sagliginin yani sira ve bedensel sagligi iizerinde de pozitif yonde etki gostermektedir. Ayrica
aile yasamimdaki mutluluk diizeyini ve isletme igindeki verimliligi etkilemektedir (Oriicii vd., 2006, s. 39). Calisan
memnuniyeti, ¢alisanlarin igyerlerine veya belirli yonlerine kargi ne 6l¢iide olumlu tutuma sahip olduklarini
yansitan bir yapi olarak anlasilabilmektedir. Hem duyusal hem de bilissel 6ge icermektedir (Goretzki vd., 2021, s.
2-3). Ayn1 zamanda ¢alisan memnuniyeti, bir ¢calisanin igletme icinde mutlu olup olmadigini veya bir ¢aliganin
igyerindeki istekleriyle ihtiyaglarinin tutarsiz olup olmadigim ifade etmek i¢in kullanilan bir terimdir. Calisan
memnuniyeti, ¢aliganlarin yan sira igletme de birtakim faydalar saglamaktadir. Calisgan memnuniyeti igletme ici
etkinligi ve verimligi artirdigindan dolay1 etkin igletmeler kendi biinyesinde ¢aliganlarin memnuniyetini tegvik
etmektedirler. Calisanlarin isletme icinde meslektaglariyla kurdugu iyi iliski, yiiksek iicret, uygun calisma
kosullari, egitim ve kariyer firsatlar1 gibi faktorler ¢aligan memnuniyeti iizerinde olumlu bir etki olusturmaktadir.
Artan memnuniyetlerinden dolay: calisanlar isletmeye bagli, verimli ve motivasyonu daha yiiksek birer ¢alisan
haline donilismektedirler (Sageer vd., 2012, s. 32).

Bir isletme igerisindeki c¢aligan memnuniyeti; devamsizligi, dalgalanmayi ve sabotaji azaltirken motivasyonu,
morali, baglilig1 artirmakta ve dogal olarak miisteri memnuniyetinin, kalitenin ve karliligin artmasini saglamaktadir.
Bu nedenle isletmelerin, caliganlarin memnuniyetini garantilemesi ve memnuniyeti artirabilecek isletme ici
Ozellikleri ve faktorleri belirlemeye yonelik ¢aba gostermeleri normal goriilmektedir (Goretzki vd., 2021, s. 2-3).

Bir igletmenin yiiksek diizeyde iiriin ve hizmet sunumu saglayarak, miisteri memnuniyeti elde edebilmesinin biiyiik
dlciide i¢ miisteri performansina bagl oldugu sdylemek miimkiindiir (Tornow ve Wiley, 1991, s. 111). I¢ miisteri
performanst dogrudan is tatmini yani ¢aligan memnuniyeti ile iligkilidir (Eichorn, 2005, s. 30). Calisan
memnuniyetini saglamanin ilk bileseni, ¢alisanlarin temel ihtiyaglarini karsilamay1 icermektedir. Tazminat, egitim
ve dgretim, igyeri ortami1 ve calisan inceleme siireci gibi temel ihtiyaglar1 degerlendirmeyi amaglayan birkag 6ge
vardir. Calisanlarin bu temel ihtiyaglarinin karsilanmasi, ¢aligan memnuniyetinin saglanmasi i¢in bir 6n kosuldur.
Bu alanlardaki eksiklikleri giderdikten sonra, bir igletme, c¢alisanlarin tatmini ve kendini gergeklestirmesiyle
sonuclanan daha {ist diizey ihtiyaglara odaklanabilir. Hizmet-kar zincirinin gosterdigi gibi, g¢alisanlarin
bliylimesine ve yenilik yapmasina olanak tantyan bir ortam yaratmak, yalnizca ¢aligan memnuniyetini artirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda karlilik lizerinde de olumlu bir etkiye sahiptir (Eichorn, 2005, s. 112).

4.5. Yatay Is Birligi ve letisim

Bu boyut i¢ miisteri iligkileri yonetiminin kalbinde yer alir (Eichorn, 2005, s. 180) ve diger biitiin boyutlariyla
ortiiserek uyumu saglamlastiran temel boyut olarak kabul edilmektedir (Eichorn, 2005, s. 59). Son yillarda sistem
diisiincesi ilkelerinin ortaya ¢ikmasinin bir sonucu olarak isletmelerin ¢ok sayida pargalar, siiregler ve amaglardan
olusan bir sistem oldugu ve bu nedenle karmasik olduklar1 ve ¢ok sayida iliski, boyut ve faktor icerdigine dair bir
anlayis gelismistir. Sistem yaklagimi sayesinde is birimleri arasindaki iligkileri, bu iliskilerin 6zelligini ve birimler
arasindaki etkilerini daha genis bir bakis agistyla incelemek miimkiin olmaktadir (Demirel ve Giiner, 2015, s. 3).
Bir isletmenin icinde, sistem bilesenleri bagimsiz davranislar sergileyebilirler. Bu davranislar bazen girisimci ruhu
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ve yeniligi tegvik ederken, bazen de bolgesel eylemlere ve kararlara, zayif iletisime ve baglantisiz bilgi akislarina

yol acabilir. Bu tiir bozulmalar, bir igletmenin uyumlu bir sekilde caligma yetenegini sinirlamakta, is birimlerinin
uyumu ve ig birligi i¢in ciddi engeller olusturmaktadir (Eichorn, 2005, s. 32).

[letisim sadece dis miisterilerle gerceklestirilen bir olgu degildir ayn1 zamanda isletme iginde de iletisim dnemlidir
(Demirel, 2006, s. 169). Basarili i¢ iletisim, basarili yatay entegrasyon ve is birligi i¢in bir 6n kosul olarak
goriilmektedir (Eichorn, 2005, s. 34). Isletme ici iliskileri gelistirmek ve bilgi paylasimini ¢ogaltmak; ¢alisanlarmn
kimliklerinin daha iyi taninmasina, isletme siire¢lerinin ve ihtiyaglarinin daha agik bir gsekilde anlasilmasi, isletme
kiiltiiriiniin yayilmasina, fikirlerin karsilastirilmasina ve belki de en onemlisi empatik davraniglarin ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir (Eichorn, 2005, s. 179). Etkili iletisim sayesinde c¢alisanlarla yoneticiler arasindaki
baglilik ve sorumluluk daha da giiclenmektedir (Demirel, 2006, s. 170). letisim ve etkilesimdeki artislar ile grup
iiyeleri arasinda ortak fikirlerin paylasimindaki artiglar arasinda dogrudan ve pozitif bir iliski oldugu diisiincesi
giderek artmaktadir. Buna bagli olarak iletisim kolayligy, siire¢ verimliligi ve etkinligi, iyilestirilmis {iriin ve hizmetler
iizerindeki etki de dahil olmak tizere isletme i¢i performansta artis gozlemlenmektedir (Eichorn, 2005, s. 180).

Sonug olarak, bir igletme icinde yatay, islevler arasi, isbirlik¢i iliskileri beslemek ve insa etmek, genel anlayisi,
bilgi paylasimini, sinerjiyi ve etkinligi gelistirir (Eichorn, 2005, s. 35). Ayrica igletme faaliyetlerinin diizenlenmesi,
alinan kararlara tam katilimin saglanmasi, ¢alisanlar arasinda sorumluluk duygusunun gelistirilmesi, sorunlarin
hizli bir sekilde ¢oziilmesi ve verimliligin artmasi iizerinde isletme iginde olusturulacak saglikli bir iletisim ag1
etkili olmaktadir (Demirel ve Giiner, 2015, s. 3).

5. KURUMSAL BAGLILIK

Giiniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin kazanglarini artirarak 6nde olabilmelerini ve uzun dénemde varliklarin
devam ettirmelerini etkileyen birgok faktdr bulunmaktadir. Bunlardan en dnemlilerinden biri insan faktoriidiir.
Yani isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve belirlenen hedeflere ulasabilmek i¢in calisanlarin isletmeye olan
baglilik seviyelerini gelistirmek durumundadirlar. Isletmeler biinyesinde ¢alisan kalifiyeli, giidiilenmis, beklenti
orani diisiik ¢alisanlarini kaybetmek istemezler. Calisanin igten ayrilma maliyeti veya yeni bir kisinin ige alinma
maliyeti diisliniilecek olursa isletmeler ¢alisanlarinin kurumsal bagliliklarini saglamalidir. Bu baglamda kurumsal
baglilik, calisanin igletme hedeflerini benimsemesinde, isi kendi isi gibi gérmesinde, ise devamlilik istegi
gostermesinde, isletme kararlarima katilmalarinda, iiretken bir pozisyonda c¢alismalarinda kritik kavram
konumundadir (Aytekin, 2019, s. 22; Calis, 2020, s. 21).

Kurumsal baghilik farkli uzmanlik alanlarma aragtirma konusu oldugundan farklilik iceren tanimlamalara
rastlamak miimkiindiir. Kurumsal baglilik, bir ¢alisanin isletmenin degerlerini benimseme seviyesini, igletmenin
bir ¢alisan1 olarak kalma arzusunu ve isletmeyle biitiinlesme derecesini ifade etmektedir (Blau ve Boal, 1987, s.
290). Meyer ve Allen (1997)’e gore galisan ile isletme arasindaki iliskiyi yansitan ve ¢alisanin isletmede kalma
arzusunu temsil eden psikolojik bagliliktir. Farkli bir tanima gore kurumsal baglilik; isletmenin amag ve
degerlerini kabul etmek, bu amag ve degerler i¢in yiiksek diizeyde ¢caba harcamak ve ¢alisanin isletmede ¢aligmaya
devam etmesi icin duyulan siddetli istek olarak ifade edilir (Ozcan ve Akdogan, 2015, s. 27).

Allen ve Meyer 1990°da ii¢ boyutlu baglilik modelini gelistirdi. Bu modele gore, duygusal baglilik “isletmeye
duygusal baglanma, 6zdeslesme ve katilim”1 temsil ederken; normatif baglilik “istthdami siirdiirmek ig¢in bir
zorunluluk hissini” temsil eder ve devam bagllig1 ise “isletmeye ayrilmayla ilgili maliyetlerin farkindaligi’ni
temsil etmektedir (Meyer ve Allen, 1991, s. 67).

e Duygusal Baghhk: isletmede gorev yapan calisanin isletmeye duygusal agidan bagliligim temsil etmektedir.
Duysal baglilikta goniilliiliik ilkesi vardir. Kisi i¢inden geldigi i¢in is yapmaktadir. Isletmenin amaglariyla
kendi amaglarini 6zdeslestirmis durumdadir.

e Normatif Baghhk: Calisanlarin, ise devam etmek istemelerinin altinda yatan neden g¢alisanin kisisel fayda
saglamasindan kaynaklanmaktadir. Sonu¢ olarak yaptiklarinin dogru olduguna inandiklar i¢in birtakim
davranislarda bulunmalarina yardimer olmaktadir.

e Devam Baghhgi: Calisanin isi birakmasi durumunda yeni bir i bulamadigi i¢in igsiz kalma, gec¢imini
saglayamama ve daha iyi bir is bulamama diisiincesinden dolayi isletmeye bagli olmasini ifade etmektedir.
Ayn1 zamanda isten ayrilan ¢alisanin bir maliyet olacaktir. Yeni ¢alisan bulma, ige adapte olmasini saglama,
calisani egitme gibi birgok maliyet kaybina neden olabilmektedir (Calig, 2020, s. 26).
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6. ARASTIRMANIN YONTEMI

6.1. Arastirmanin Amaci ve Orneklemi

Mevcut calisma da i¢ miisteri iligkileri yonetiminin kurumsal baglilik iizerine etkisini incelemek amaglanmistir.
Aragtirma kapsamini, Erzurum ilinde yasayan c¢agri merkezi calisanlari olusturmaktadir. Arastirmada, birincil
kaynaklardan veri toplamak i¢in anket yontemi kullanilmistir. Anket i¢ miisteri yonetimi, kurumsal baglilik ve
demografik degiskenler olmak iizere 3 ana bdliimden olusmaktadir. Cevaplayicilarin i¢ miisteri iligkileri yonetimi
ve baglilik degisenleri (1= Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum) 5°1i likert 6lgegi ile 6l¢tilmistiir.
Calisma dlcegi ve diger kriterler Atatiirk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul Bagkanlig1 tarafindan
29.11.2021 tarihinde (Say1: E.88656144-000.2100325510) degerlendirilerek “etik” bulunmustur. Erzurum ilinde
yasayan ve ¢agri merkezinde ¢aligan i¢ miisterilerin sayisinin tamamina ulasilamayacak olmasindan dolay1 kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Ornek biiyiikliigii, %95 giiven aralig1 %S5 hata pay1 ile 394 olarak hesaplanmistir
(Kurtulus, 1998, 5.235). Anket operatorii kullanicilarina 20/11/2021 ve 29/12/2021 tarihleri arasinda yiiz yiize olarak
yapimistir. Anket yontemi ile elde edilen verilerin analizinde SPSS 26.0 paket programi kullanilmistir.

6.2. Arastirma Modeli ve Hipotezleri
Sekil 1. Arastirma Modeli

Ic Miisteri Iliskileri Yonetimi

Etkin Liderlik

Miisteri Odakh Kiiltiir

Teknolojik Yeterlilik —_—— Kurumsal Baghhk

Calhsan Memnuniyeti

Yatay Is Birligi ve fletisim

Aragtrmanin modeli (Sekil 1) ve amaglart dogrultusunda gelistirilen aragtirma hipotezleri asagidaki gibi
olusturulmustur:

Hi: i¢ miisteri iliskileri yonetimi kurumsal baglilik iizerinde pozitif yonde etkilidir.
e Hia: Etkin liderlik kurumsal baglilik iizerinde pozitif yonde etkilidir.

e Hip: I¢ miisteri odakli kiiltiir kurumsal baglilik {izerinde pozitif yénde etkilidir.

e Hic: Teknolojik yeterlilik kurumsal baglilik {izerinde pozitif yonde etkilidir.

e Hia: Calisan memnuniyeti kurumsal baglilik iizerinde pozitif yonde etkilidir.

e Hie: Yatay is birligi ve iletisim kurumsal baglilik {izerinde pozitif yonde etkilidir.
6.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Calismada, Frank L. Eichorn’un 2004 yilinda gelistirdigi 40 soruluk i¢ miisteri memnuniyeti 6l¢egi ve John P
Meyer ve Natalie J Allen'in 1990 yilinda gelistirdigi, 17 soruluk kurumsal baglilik 6lgegi kullanilmigtir.

6.4. Verilerin incelenmesi ve Degerlendirilmesi

394 i¢ miisteriden elde edilen veriler dogrultusunda SPSS Statistic 26 paket programi kullanilarak caligmada,
giivenilirlik analizi, aritmetik ortalama, standart sapma ve regresyon analizi yapilmis olup Tablo 1’de
gosterilmistir.
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Tablo 1. Arastirma Olgeklerinin Giivenilirlik Diizeylerinin incelenmesi ve Giivenilirlik Diizeyi

N Cronbach’s Alpha
I¢ Miisteri iligkileri Yonetimi 40 975
Etkin Liderlik 8 937
I¢ Miisteri Odakl Kiiltiir 8 ,847
Teknolojik Yeterlilik 8 926
Calisan Memnuniyeti 8 ,885
Yatay Is Birligi ve Iletisim 8 ,892
Kurumsal Baghhk 17 ,922

Tablo 1’e gore, i¢ miisteri iligkileri yonetiminin, alt boyutlariin ve kurumsal baglilik giivenilirlik katsayilariin
0,847 ve tizerinde degerlere sahip oldugu goriilmektedir. Bu degerler, arastirma kapsamindaki 6lgeklerin genel
giivenilirlik diizeyinin oldukga yiiksek oldugunu géstermektedir.

6.5. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya konu olan katilimeilarin demografik 6zellikleri frekans dagilimlar1 ve yiizdelik dilimleri asagida
Tablo 2’de ayrmtili bir sekilde gosterilmistir.

Tablo 2. Katilimcilari Demografik Ozellikleri

Demografik Degisken Frekans Yiizde
o Kadin 201 51,0
Cinsiyet
Erkek 193 49,0
o Evli 203 51,5
Medeni Hali
Bekar 191 48,5
18-22 23 5,8
23-27 148 37,6
28-32 135 343
Yas
33-37 81 20,6
38-42 7 1,8
42+ 0 0
3000 TL ve Altt 45 11,4
Gelir 3001 TL-4000 TL 42 10,7
4001 TL-5000 TL 175 444
5001 TL ve tizeri 132 33,5
Ilk ve orta okul 0 0
Lise 13 33
Egitim durumu On lisans 33 8,4
Lisans 298 75,6
Lisans Ustii 50 12,7
Bir yildan az 70 17,8
1-3 y1l 196 49,7
Calistigiiz kurumdaki hizmet siireniz =~ 4-6 y1l 93 23,6
7-9 yil 0 0
10 y1l ve iizeri 35 8,9
. Yonetici 48 12,2
Goreviniz
Calisan 346 87,8
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okul egitim seviyesinde katilimc1 olmadig goriilmektedir.

6.6. Katihmeilarin i¢ Miisteri iliskileri Yonetimine iliskin Degerlendirmeleri

Tablo 2’den elde edilen bilgilere gore, arastirmaya konu olan katilimcilarin, biiyiik cogunlugunun kadin, evli, 23-
27 yas araliginda, 4001-5000 TL maasa sahip, lisans mezunu, 1-3 yil igletmede gorev yapmis ve calisan
katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Ayrica tabloda 42 yas iistli, 7-9 y1l aras1 kurumda calisan ve ilk ve orta

Aragtirmaya katilan katilimcilarin i¢ miisteri iligki yonetimi Ol¢eginde yer alan ifadelere vermis olduklart

cevaplar aritmetik ortalama ve standart sapmalart asagidaki Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarm I¢ Miisteri iliskileri Yénetimine iliskin Degerlendirmeleri

Etkin Liderlik Og:;'r“a S;Z‘I‘)ﬂj‘;t
Yoneticiler; karar alirken diirtist davranir 2,79 1,192
Yoneticiler, isletme i¢i problemlerin belirtilerini ve nedenlerini aragtirir ve agiklar 3,07 1,101
Yoneticiler; kabul edilmis hedef ve eylemler arasinda tutarlidir 3,03 1,107
Yoneticiler, glinliik is siireglerinde (islemlerinde) anlayishidir 3,06 1,259
Yoneticiler; ¢alisanlar ve diger is ¢evreleriyle aktif bir sekilde iletisim ve iliski kurarlar 3,35 1,273
Yoneticiler, isin hedeflerini ve amaglarini gerceklestirmek icin teknik yeterlilige sahiptir. 3,05 1,172
Yoneticiler, ekibin vizyonuna, degerlerine, amaglarina ve eylemlerine uygun planlama yapar. 3,28 1,178
Yoneticiler; ulagilmak istenen sonuglari, siirecleri ve planlari, ¢alisanlara agikga iletir 3,39 1,258
i¢ Miisteri Odakh Kiiltiir Og:;'r“a S;z’;ﬂi‘;t
Cah?anla_r;. yoneticilerine ve birbirlerine disardaki miisterilerle ayn1 kalitede hizmet vermeleri igin 315 1.045
tesvik edilir ’ ’
Calisanlar; ¢ok iyi i¢ destek ve miisteri hizmeti sagladigi i¢in viiliir ve ddiillendirilir. 3,07 1,216
Ca11§a_nlar; A_mi.r yetkisine ihtiya¢ duymadan karar verme ve diger ¢alisanlarin sorunlarini ¢6zme 270 1.138
yetkisine sahiptir ’ ’
Caliganlar; milkemmel bir miisteri hizmeti sunmak i¢in gerekli egitime ve teknik bilgiye sahiptir 3,27 977
Calisanlar; sistemin verimliliginin, gelismelerinin ya da ozel ihtiyaglarinin onceliklerini

belirlemek i¢in diger ¢alisanlarla birlikte ¢aligir 3,65 1,180
Yoneticiler; miikkemmel i¢ destek ve hizmet konusunda 6rnek olur 3,30 1,085
Yoneticiler, igerde ve disarda mitkemmel miisteri hizmeti saglamanin 6nemini ve degerini vurgular 3,56 1,057
Yoneticiler; ¢alisanlara geri bildirim ve hizmet kalitesi algilarini iletir ve paylagir 3,46 1,084
Teknolojik Yeterlilik ng‘;'r“a S;z‘l‘)‘:::t
Kurum; bilgi ihtiyacimizin ¢ogunu veya tamamini karsilayan bir bilgi kaynag: saglar 3,02 1,169
Kaynak veriler ve bilgiler, is ile ilgili bilgileri dogru ve giivenilir bir sekilde yansitir. 3,25 ,949
Teknik altyapimiz, caligma ve isleme ihtiyaglarimizi karsilar 3,46 1,258
Geligsmeleri takip etmek ve yardim talebinde bulunmak acik ve kolaydir 3,49 1,215
Teknik destek ekibinin gérevleri ve sorumluluklari ¢aliganlara agik bir sekilde anlatilir. 3,46 1,229
Kurum; yeni kullanici yardimy, sistem belgeleri gibi kullanict destegi ve yardim igin araglar saglar 3,62 1,032
Kurum, kurulus genelinde bilgi ve tecriibe paylagimini kolaylastirir 3,40 1,182
Sistem performansi ihtiyaglarimizi yeterince karsiliyor 2,85 1,006
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Ortalama  Standart

Calisan Memnuniyeti

Deger Sapma
Ucretler ve yan haklar; calisanlarin gorevleri ve sorumluluklariyla iliskilidir ve performansla
g 2,57 1,391
baglantilidir.
Caligma ortam; giizel bir ortamdir. Is arkadaslar arasinda giivensizlik yoktur ya da asir gergin, 294 1131
stresli, giivensiz bir ortam degildir ’ ’
Sirket politikalari; kurulus genelinde acik bir sekilde iletilir ve adil olarak uygulanir. 2,92 1,228
Kurum genelinde egitim, gelisme ve ilerleme icin sik sik firsatiniz olur 3,09 1,191
Performansinizla ilgili, 6vgii ve elestiri igeren diizenli ve uygun bir sekilde geri doniisler alirsiniz 3,24 1,177
Size en yakin yetkiliniz; karar verme, hedef belirleme, takima y6n ve rehberlik etme gorev ve
L 3,29 1,296
sorumluluklara sahiptir
Sorunlar1 ¢6zmede kendi muhakeme giiciiniizii, yaraticiliginizi ve uzmanhigimizi kullanma 3.63 1233
firsatiniz vardir. ’ ’
Uygunsuz veya etik olmadigini diisiindiigliniiz bir isi yapmak veya karar vermek i¢in baski altinda 397 1.240

hissetmesiniz

Yatay is Birligi ve iletisim Ortalama  Standart

Deger Sapma

Kurum i¢inde diger boliimler ile tanisma ve ekip olusturma programlar1 desteklenir ve tesvik edilir 3,29 1,127
Kurumda, digerlerine su¢ atma, suglu ¢ikarma ya da kendini iistiin sayma iist yonetim tarafindan

hos karsilanmaz 3,55 1,373
Kurumumuzda; biiyiik girisimler i¢in dnemli proje yonetimi ve teknikleri kullanir. 3,27 1,195
K}n.'.ulrﬂnumuzda; planlar, girisimler ve kararlar hakkinda yetki catigmalar1 ve gii¢c gosterileri az 3.17 1223

oriiliir.

”g}aklm caligmasini desteklemek, iletisim kurma ve egitim gibi faaliyetler i¢in igsletmenin biit¢esi 3.03 1314
vardir > >

Is birimleri; kurulus genelinde kaynaklari paylasmaya ve bunlardan yararlanmaya tesvik eder 3,28 1,070
Is birimleri; tekr}olojipin yardimi ve rehberligi ile yeni projelere, girisimlere ve teknolojik 311 1210
yatinimlara éncelik verir ve para saglar. ’ ’

Is bi.rimle_,rinin karar vermek icin kendi bilgi kaynaklar1 olusturmalart ve bilgilerini kullanmalar 249 994
tesvik edilmez ’ ’

i¢ Miisteri iliskileri Yonetimi 3,196 0,837

Tablo 3’e gore, katilimeilarin i¢ miisteri iligkileri yonetimi etkin liderlik boliimiinde yer alan ifadelere yonelik
verdikleri cevaplara gore; en yiiksek deger 3,39 ortalamayla “Y dneticiler; ulasilmak istenen sonuglari, siiregleri ve
planlari, ¢alisanlara agikga iletir” ifadesi yer almistir.

Katilimeilarin i¢ miisteri iliskileri yonetimi i¢ miisteri odakli kiiltiir boliimiinde yer alan ifadelere yonelik verdikleri
cevaplara gore; en yiiksek deger 3,65 ortalamayla “Calisanlar; sistemin verimliliginin, gelismelerinin ya da 6zel
ihtiyaclarimin dnceliklerini belirlemek i¢in diger ¢alisanlarla birlikte ¢aligir” ifadesi yer almistir.

Katilimeilarin i¢ miisteri iliskileri yonetimi teknolojik yeterlilik boliimiinde yer alan ifadelere yonelik verdikleri
cevaplara gore; en yiiksek deger 3,49 ortalamayla “Gelismeleri takip etmek ve yardim talebinde bulunmak agik ve
kolaydir” ifadesi yer almistir.

Katilimeilarin i¢ miisteri iligkileri yonetimi ¢alisan memnuniyeti boliimiinde yer alan ifadelere yonelik verdikleri
cevaplara gore; en yliksek deger 3,63 ortalamayla “Sorunlari ¢6zmede kendi muhakeme giiciiniizii, yaraticiliginizi
ve uzmanligmizi kullanma firsatiniz vardir.” ifadesi yer almistir.

Katilimeilarin i¢ miisteri iliskileri yonetimi yatay is birligi ve iletisim boliimiinde yer alan ifadelere yonelik
verdikleri cevaplara gore; en yiiksek deger 3,55 ortalamayla “Kurumda, digerlerine sug atma, suglu ¢ikarma ya da
kendini Gistiin sayma iist yonetim tarafindan hos karsilanmaz” ifadesi yer almustir.

6.7. Katilimeilarin Kurumsal Baghhga iliskin Degerlendirmeleri

Aragtirmaya katilan katilimcilarin kurumsal baglilik 6lg¢eginde yer alan ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin
aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 asagidaki Tablo 4’de verilmistir.
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Tablo 4. Katilimcilarm Kurumsal Baglihiga iliskin Degerlendirmeleri

Ortalama  Standart
Deger Sapma

Kariyerimin geri kalanini bu organizasyonda gegirmekten ¢ok mutlu olurum 2,82 1,153
Gergekten bu organizasyonun sorunlart benim sorunummus gibi hissediyorum 3,31 1,324
Kurumuma giiglii bir “aidiyet” duygusu hissediyorum. 3,16 1,286
Bu kuruma “duygusal olarak bagli” hissediyorum. 2,86 1,276
Kurumumda kendimi “ailenin bir parcas1” gibi hissediyorum. 3,06 1,161
Bu organizasyonun benim ig¢in biiytik bir kisisel anlam1 var 3,04 1,206
Su anda kurumumda kalmay1 arzu etmekle beraber devam etmeye mecburum 3,11 1,254
Istesem bile isten ayrilmak benim i¢in ¢ok zor olurdu 3,29 1,326
Kurumumdan hemen ayrilmak istedigime karar verirsem hayatimin biiytik bir kismi alt {ist olur. 2,99 1,446
Bu kurumdan ayrildigimda yeni bir is bulma imkanim kisitli. 2,85 1,267
Kendimden, bu kadar ¢ok seyi bu organizasyona koymamis olsaydim, baska bir yerde calismay1

diistinebilirdim 3,09 1,284
Bu kurulustan ayrilmanin birka¢ olumsuz sonucundan biri, mevcut alternatiflerin azlig1 olacaktir. 2,93 1,261
Mevcut isverenimle kalma zorunlulugu hissediyorum. 2,81 1,104
Benim yararima olsa bile, simdi kurumumdan ayrilmay1 dogru bulmuyorum 2,69 1,282
Kurumumdan simdi ayrilirsam kendimi suglu hissederim. Bu organizasyon sadakatimi hak ediyor. 2,73 1,189
Su anda orgiitiimden ayrilmam ¢linkii i¢indeki insanlara kars1 bir yilikiimliiliik duygusuna sahibim. 2,86 1,110
Kurumuma ¢ok sey bor¢luyum 2,90 1,248
Kurumsal Baghhk 2,971 0,833

Tablo 4’e gore, katilimcilarin kurumsal baglilikda yer alan ifadelere yonelik verdikleri cevaplara gore; en yiiksek
deger 3,31 ortalamayla “Gergekten bu organizasyonun sorunlart benim sorunummus gibi hissediyorum” ifadesi

yer almistir.

6.8. i¢ Miisteri iliskileri Yonetiminin Kurumsal Baghhk Uzerindeki Etkisinin incelenmesi

Model kapsaminda i¢ miisteri iligkileri yonetimi ve alt basamaklari olan etkin liderlik, i¢ miisteri odakli kiiltiir,
teknolojik yeterlilik, ¢alisgan memnuniyeti, yatay is birligi ve iletisimin kurumsal baglilik iizerine etkisi basit

regresyon analizi ile test edilmis ve elde edilen sonuglar tablolastirilmastir.

Aragtirma modeli gergevesinde i¢ miisteri iliskileri yonetiminin kurumsal baglilik iizerine etkisi basit regresyon

analizi ile test edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 5°de gosterilmistir.

Tablo 5. i¢ Miisteri Iliskileri Yénetiminin Kurumsal Baglhlik Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken R R2 Diizeltilmis R2 Tahmininin Standart Hatas:
Kurumsal Baglilik ,719 517 S15 9,85965
Anova Kareler Serbestll.k Kareler Ortalamasi F Degeri P
Toplam Derecesi
Regresyon 40736,986 1 40736,986 419,050 ,000
Artiklar 38107,390 392 97,213
Toplam 78844,376 393
Standartlastirilmig Standartlastirilmig
Bagimsiz Degisken Katsayilar Katsayilar o ¢ . P Hipotez Karar
Standart Degerleri
B Beta

Hata

le Miisteri Iligkileri 304 015 719 20,471 ,000 Hi Kabul

Y 6netimi
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Bu sonuglar dogrultusunda Tablo 5’de olusturulan basit regresyon modeli bir biitiin olarak (F, p) 0,00 6nem
diizeyinde istatistiksel agidan anlamlidir. R degeri 0,719’ dur. R? degeri ise 0,517 olarak elde edilmistir. Bu deger,

ic miisteri iliskileri yonetimi bagimsiz degiskenin, kurumsal baglilik bagimli degiskenini %51 oraninda
aciklayabilecegini gostermektedir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degeri 0,05 ten kiiciik olan i¢ miisteri iligkileri yonetimi (,000) bagimsiz degiskeni,
kurumsal baglilik bagimli degiskeni iizerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (H:) kabul edilmistir.

Arastirma modeli ¢ergevesinde i¢ miisteri iligkileri yonetiminin alt basamaklarinin kurumsal baglilik {izerine etkisi
basit regresyon analizi ile test edilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. i¢ Miisteri iliskileri Yonetiminin Alt Boyutlarmin Kurumsal Baglilik Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken R R2 Diizeltilmis R2 Tahmininin Standart Hatas:
Kurumsal Baglilik ,781 ,609 ,604 8,90852
Kareler Serbestlik Kareler -
Anova Toplam Derecesi Ortalamasi ¥ Degeri P
Regresyon 48052,029 5 9610,406 121,096 ,000
Artiklar 30792,347 388 79,362
Toplam 78844,376 393
Standartlastirilmis Standartlastirilmis

< . Katsayilar Katsayilar t .

Bagimsiz Degisken . . P Hipotez Karar
Standart Degerleri
B Beta
Hata

Etkin Liderlik ,421 ,170 237 2,483 ,013 Hia Kabul
I¢ Miisteriye Odakl Kiiltiir ,205 ,167 ,088 1,227 221 Hib Ret
Teknolojik Yeterlilik 1,675 ,169 ,872 9,917 ,000 Hic Kabul
Calisan Memnuniyeti ,021 ,132 ,011 ,161 ,872 Hida Ret
Yatay Is Birligi ve Iletisim -,890 ,185 -,453 -4,813 ,000 Hie Kabul

Bu sonuglar dogrultusunda Tablo 6’da olusturulan basit regresyon modeli bir biitiin olarak (F, p) 0,00 6nem
diizeyinde istatistiksel agidan anlamhdir. R degeri 0,781°dir. R? degeri ise 0,609 olarak elde edilmistir. Bu
bagimsiz degiskenlerin, Kurumsal baglilik bagimli degiskenini %60 oraninda agiklayabilecegini gostermektedir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degerleri 0,05 ten kiigiik olan Etkin Liderlik (,013) bagimsiz degiskeni, Kurumsal
Baglilik bagimli degiskeni iizerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (Ha) kabul edilmistir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degerleri 0,05 ten biiyiik olan i¢ Miisteriye Odakli Kiiltiir (,221) bagimsiz
degiskeni, Kurumsal Baglilik bagimli degiskeni {izerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (Hip) ret edilmistir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degerleri 0,05 ten kiiciik olan Teknolojik Yeterlilik (,000) bagimsiz degiskeni,
Kurumsal Baglilik bagimli degiskeni lizerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (Hi.) kabul edilmistir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degerleri 0,05 ten biiyiik olan Calisan Memnuniyeti (,872) bagimsiz degiskeni,
Kurumsal Baglilik bagimli degiskeni tizerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (H1q4) ret edilmistir.

Modelde yer alan ve anlamlilik degerleri 0,05 ten kiiciik olan Yatay Is Birligi ve Iletisim (,000) bagimsiz degiskeni,
Kurumsal Baglilik bagimli degiskeni tizerinde etkili oldugu ile ilgili hipotez (Hi.) kabul edilmistir.
7. SONUC

Calisma, i¢ miisteri iligkileri yonetimi ve alt bagliklar1 olan etkin liderlik, i¢ miisteri odakl kiiltiir, teknolojik
yeterlilik, ¢aligan memnuniyeti, yatay is birligi ve iletisimin kurumsal baglilik iizerinde etkili olup olmadigin
analiz etmek ve isletme ¢alisanlarinin bu degiskenlerde yer alan ifadelere iligkin tutumlarini 6lgmek amaciyla
yiiriitilmiistiir.

Aragtirma da kullanilan 6lgeklerin giivenilirlikleri igin giivenilirlik analizi yapilmus, biitiin degiskenlerin ytliksek
giivenilirlige sahip oldugu goriilmiistiir.
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Ayrica arastirmada yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; I¢ miisteri iliskileri yonetiminin kurumsal baglilik
iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir (H;). I¢ miisteri iliskileri yonetimi alt boyutlar1 agisindan
incelendiginde ise; Etkin Liderlik (H1.), Teknolojik Yeterlilik (Hi.) ve Yatay Is Birligi ve Iletisimin (H;.) Kurumsal

Baglilik iizerinde anlamli bir etkiye sahipken, Miisteri Odakli Kiiltiir (Hi,) ve Calisan Memnuniyetinin (Hiq)
anlaml bir etkiye sahip olmadig1 gozlemlenmistir.

Calismada elde edilen bulgulara gore; calisanlar yoneticilerinin nispeten diiriist ve adil karar vermedikleri,
kendilerini tesvik edici davranmadiklari ve yoneticilerinin izni olmadan sorun ¢6zme noktasinda yeterince
yetkilendirilmedikleri diislincesine sahip olmaya yatkin olduklar1 goézlemlenmistir. Bunun sonucunda ise
calisanlarin yararlarina olsa dahi isletmeden ayrilma tutumu gosterme egilimde olduklar anlagilmistir. Dolayisiyla
calisanlarin isletmeye baglilik seviyesini daha da artirmak adina yoneticilerin ¢alisanlara daha diiriist ve adil
davranmalar1 gerekmektedir. Yoneticiler calisanlarina karsi diiriist ve adil davrandiklarini diisiiniiyorlarsa bu
davraniglar1 calisanlarin  kabul edip benimsemesini saglayacak tutum ve davranig igerisinde olmalari
gerekmektedir. Ayrica ¢alisanlarin gerek kendi aralarindaki gerekse dis misteri ile arasindaki sorunlarin hizli
¢oziimlenmesi adina yonetim tarafindan ¢alisanlara amir yetkisi disinda da sorun ¢6zme konusunda yetki verilmesi
miisteri iligkileri yonetimi agisindan fayda saglayacagi gibi ¢calisanlarin da kuruma bagliliginin artmasina yardimci
olacaktir.

Yogun rekabetin yasandig kiiresel pazarlarda bir isletme igin en dnemli rekabet unsuru miisteridir. Ustelik sadece
giinimiizde degil gelecek yillarda da bir isletmenin kaderini belirleyen en énemli unsurun miisteri olacagina
inanilmaktadir. Bu nedenle bir isletmenin varligini siirdiirebilmesi ve kar elde edebilmesi igin yeni miisteriler
kazanmasi ve var olan miisterilerini elde tutmasi gerekmektedir. Isletmelerin gerek yeni miisteri kazanmasinda
gerekse var olan miisterilerini elde tutmasinda etkili olan en énemli unsur isletme calisanlaridir. Ciinkii isletme
calisan1 dis miisteriler ile isletme arasinda bir koprii konumundadir. Dis miisterinin isletmeden memnuniyetini ve
isletmeye bagliligini i¢ miisterinin performansi etkilemektedir. Eger isletme yeni miisteri kazanmak ve var olan
miigterilerini kaybetmek istemiyorsa oncelikli olarak i¢ miisterilerin performansini ve verimliligini etkileyen i¢
miisteri memnuniyetine dnem vermelidir. Isletmeler calisanlarin memnuniyetini saglayarak kuruma baghligin
artirabilmektedir. Bu nedenle, bu ¢alismanin kurumsal baglilig: artirmak adina yonetici ve i¢ miisteri olarak
adlandirilan galisanlar arasindaki iligkilerde olumlu bir farkindalik saglayacagi ve pozitif yonde bir etkiye sahip
olacagi diisiiniilmektedir. Diger taraftan bu g¢alisma Erzurum ilinde yasayan cagri merkezi ¢alisanlarin
kapsamaktadir. Literatiirde taramasinda i¢ miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yeterli ¢alisma olmadigi
gozlemlenmistir. Bu dogrultuda aragtirmanin farkli illeri veya farkli sektér ¢alisanlarint kapsayacak sekilde ele
almip uygulanmasi faydali olabilir.

YAZARLARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katk: saglamistir.
Destek ve Tesekkiir Beyami: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamustir.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢catismasi s6z konusu degildir.
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