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icsel Pazarlamanin is Tatmini ve isten Ayrilma
Niyeti Uzerindeki Rolii: Spor ve Fiziksel Etkinlik
isletmeleri Uzerine Ampirik Bir inceleme

The Role of Internal Marketing on Job Satisfaction and Turnover Intention:
An Empirical Investigation of Sport and Physical Activity Organizations

Stleyman Murat YILDIZ'

OZET

insanlarin degisen yasam tarzi, yiikselen tiiketici bilinci, saglhk
ve fiziksel uygunluga yonelik ilgisinden dolayi spor ve fiziksel
etkinlik isletmelerinin hizmet sektori icerisindeki pazar payi
glin gectikce artmaktadir. Bu baglamda, spor ve fiziksel etkin-
lik isletmelerinde icsel pazarlamanin is tatmini ve isten ayrilma
niyeti Uzerindeki roliinin incelenmesi bu arastirmanin ama-
ani olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak;
Foreman ve Money'in (1995) i¢sel pazarlama 6lcegi, Chang ve
Chang'in (2007) is tatmini 6l¢edi, Landau ve Hammer'in (1986)
isten ayrilma niyeti Olcegi kullanilmistir. Veriler, ticari olarak
faaliyet gosteren fitness merkezlerinde goérev yapan antre-
norlerden (N=142) elde edilmistir. Arastirma sonuglari, i¢sel
pazarlama ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin
varligini; isten ayrilma niyeti ile icsel pazarlama ve is tatmini
arasinda ise anlamli ve negatif bir iliskinin varligini ortaya koy-
mustur. Ayrica arastirma sonuclari is tatmininin i¢sel pazarla-
ma ve isten ayrilma niyeti arasinda tam aracilik etkisi oldugunu
da gostermistir.

Anahtar kelimeler: icsel pazarlama, is tatmini, isten ayrilma
niyeti, spor isletmeleri.

1. GiRIS

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sunan isletmeler
hizmet endustrisinin en ilgi ¢ekici sektorleri arasinda
yer almaktadir. insanlarin performans, saglik ve
fiziksel uygunluk saglayan aktivitelere olan ilgisinin
son zamanlarda daha da artmasi ile birlikte bu
hizmetleri Ureten isletmelerin cogalmasi, diger
sektorlerde oldugu gibi spor ve fiziksel etkinlik
sektoriinde de rekabeti glindeme getirmistir. Yogun
rekabet ortaminin yasandigi glinimuzde, rekabette
basarili olan isletmeler hayatta kalirken, basarisiz
olanlar pazardan ¢ekilmek durumunda kalmaktadirlar
(Gronroos, 1990). Dolayisiyla, spor ve fiziksel
etkinlik hizmetleri sunan isletmeler de, varliklarini
surdurebilmeleri icin daha etkin pazarlama stratejileri
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gelistirme zorunluluguyla karsi karsiyadirlar (Yildiz ve
Tifekei, 2010).

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri kamu ve
ozel isletmeler marifetiyle topluma sunulmaktadir.
Spor kullpleri, spor okullari, fitness merkezleri,
spor merkezleri, actk ve kapali spor tesisleri bu
isletmelerden bazilaridir. Bu isletmelerde sunulan
hizmetler, —diger sektorlerdeki hizmetlere gore-
ozellikle antrendrler ile masteriler (fiziksel aktivite
katilmcilari, sporcular) arasinda, uzun siireye dayanan
ve ayni tesiste gerceklesen yogun temas ve paylasimi
gerektirmektedir. Ayrica miusterilerde katilim sik,
uzun sireli ve rekabetci olabilmektedir. Bu ozellikler
g6z onlne alindiginda, spor ve fiziksel etkinlik
isletmelerinde musterilerin tatmini icin, bir taraftan
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hizmet sunumunun temel aktori olan antrendrlerin
daha fazla caba gostermesine ihtiya¢ duyulmakta,
diger taraftan isletmelerin iyi antrendrleri uzun siire
elde tutabilmesi gerekmektedir (Yildiz, 2011).

Calisanlarinisten ayrilmasi, her tip organizasyonda
gorulen yaygin bir sorundur (Yin-Fah, Foon,
Chee-Leong ve Osman, 2010) ve bu sorun hizmet
sektoriinde daha fazladir (Wasmuth ve Davis, 1993).
Ornegin 1983 yilinda Kuzey Amerikada 20 otel
Uzerinde yapilan bir arastirmada gonuilli olarak isten
ayrilma orani %60 olarak gorilmustir (Wasmuth ve
Davis, 1983). Eylul 2005-Adustos 2006 arasindaki
verilere gore, Amerika Birlesik Devletleri'ndeki serbest
zaman ve konaklama sektorindeki gonulli olarak
isten ayrilma orani %52,2'dir (www.wflbroward.
com). Bu oranlardan da goriilecegi (zere, hizmet
sektoriindeki isten ayrilma niyeti oldukca yuksektir.
Dolayisiyla, hizmet sektorl icerisinde yer alan her
isletmede goruldugi gibi spor ve fiziksel etkinlik
isletmelerinde de isten ayrilma niyeti lzerinde etkili
olabilecek olgular 5nem kazanmaktadir (Yildiz, 2013).

Hizmet sektoriinde en 6nemli sermayenin insan
kaynadi oldugu giin gectik¢e daha iyi anlasilmaya
baslanmistir (Carikgi ve Oksay, 2004). Calisanlarin
is tutumu ve davranislari hizmet kalitesi ve musteri
tatminini etkilemektedir (Joseph, 1996). Dolayisiyla,
hizmet sektorl icerisinde yer alan spor ve fiziksel
etkinlik isletmelerinde bulunan performansi yiksek
calisanlarin istikrarl bir sekilde ise devam etmeleri,
isletme performansini dogrudan etkileyecektir. Bu
noktada, personelin ig tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerinde etkili olan degiskenler 5nem kazanmaktadir.
Bu arastirmanin konusu olan; icsel pazarlama, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki
baglantilarin ortaya konulmasi, spor yonetimi
ve pazarlamasi baglaminda, literatiire ve sektore
saglayacadi katki bakimindan 6nemli goriilmektedir.
Buradan hareketle, spor ve fiziksel etkinlik
isletmelerinde i¢sel pazarlamanin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti Uzerindeki roliniin incelenmesi bu
arastirmanin amacini olusturmaktadir.

2. TEORIK CERCEVE
2.1. i¢sel Pazarlama

GlUnUmuzdeki pazarlama anlayisi isletmedeki
cahsanlari bir misteri gibi ele almakta ve bunlari ig
pazar olarak gormektedir (Gummesson, 1987; Rafiq
ve Ahmed, 1993). Bu baglamda i¢sel pazarlama,
isletmenin  digsal pazarlama icin  gelistirdigi
pazarlama ara¢c ve tekniklerinin  calisanlara
uygulanmasini ifade etmektedir (Lings, 2004). icsel
pazarlama, digsal pazarlamada basariya ulasabilmek
icin anahtar unsur olarak gorilmekte (Greene,

Walls ve Schrest, 1994) ve isletme ve calisanlari
arasindaki etkili bir ic mibadeleye odaklanmaktadir
(George, 1990). ic miibadelede, isletme tarafindan
calisanlarin motivasyonu saglanirken, calisanlardan
da dis miugsterilerin  tatminine odaklanmalari
beklenmektedir. Bu c¢ercevede, icsel pazarlama,
nitelikli ¢ahsanlari isletmeye c¢ekerek isletmede
tutmay! ve onlari tatmin ederek sadakatini saglamayi
ve bu sureg icerisinde musteri odakhldi olusturma
lzerine yogunlasan faaliyetleri kapsamaktadir.

Son zamanlarda pazarlama olgusunun islemsel
pazarlamadan iliskisel pazarlamaya dogru donustigu
ifade edilmektedir (Berry, 1995).liskisel pazarlama, dis
musterilerintatmininisaglayarak sadakatiniartirmaya,
korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan,
onlarla iliskileri gelistirmeyi ve daha fazla is yapmayi
amaclayan stratejik bir yaklagimdir (Gronroos, 1994).
GUnUmuzde iliskisel pazarlamanin, i¢sel pazarlama
faaliyeti icerisinde, isletmeler tarafindan calisanlara
da uygulanmasi onemli gorilmektedir (Martensen
ve Gronholdt, 2006). Bunun temelinde, calisanlara
yonelik iyi islemeyen “i¢ iligkiler"in basarili bir “dis
mdasteri iliskileri"ni olusturamayacag yatmaktadir
(Grénroos, 2000). Gummesson (2000) ve Lau ve
May (1998) ic iliskileri kazan-kazan paradigmasi ile
ele almaktadir. Bu paradigmaya gore, isletme ile
calisanlar birbirlerini dikkate alarak karsihkli yarar
saglarlar ve birbirlerini magdur etmezler. Anlamli bir
birliktelik s6z konusudur; bir tarafin basarnsi diger
tarafin basarisi olarak gorilir. Bu cercevede bir tarafta
motivasyonu ve performansi yiiksek calisanlar s6z
konusu iken, diger tarafta basarili ve karli bir isletme
yer almaktadir.

Calisanlar hizmet Uretiminde isletmelerin en
onemli unsuru olarak gorilmektedir (Cooper ve
Cronin, 2000). Bunun sebebi, dis musteri tatmininin
olusumunda calisanlarin énemli roliinin olmasidir
(Berry, 1995). Dolayisiyla i¢sel pazarlama, dis
mdisterilerin  tatmini ve sadakati icin 6ncelikle
calisanlarin beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasinin
zorunlu olduguna dikkat cekmektedir (George, 1990).
Beklenti ve ihtiyaclari karsilanan galisanlarin musteri
odakliiginin daha fazla olacagi ileri surilmekte
(Wagenheim ve Anderson, 2008) bunun da dis
musteriye daha kaliteli hizmet saglamamanin énemli
bir unsuru oldugu ifade edilmektedir. Diger taraftan
musteri odakhhgr olusmamis calisanlarin dis musteri
tatminini olumsuz yonde etkileyecegi, bunun da dis
musterilerarasinda agizdan agizailetisimle isletmenin
pazarlama gayretlerini olumsuz etkileyecedi one
strtilmektedir (Cooper ve Cronin, 2000). Literatiirde,
calisanlarin mdusteri odakhhgini saglamada hangi
unsurlarn etkili oldugu yoniinde tam bir fikir birligi
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bulunmasa da (Ahmed, Rafiq ve Saad, 2003; Yildiz,
2011),niteliklicahsanlaricekme ve elde tutma (Ahmad,
Igbal ve Sheeraz, 2012; Berry, 1995), calisanlarin
egitimi, gelisimi (Cahill, 1995; Gummesson, 1991),
motivasyonu (Rafiq ve Ahmed, 2000) ve daha
genis bir yaklasimla calisanlarla iliskilerin gelisimini
saglayacak tim unsurlari icermektedir. Foreman
ve Money (1995) i¢sel pazarlama 6gelerini vizyon,
odul ve gelisim olmak tzere li¢ boyutta ele almistir.
Vizyon; isletmeninin gelecegi ile ilgili arzu edilen
imajin calisanlarla paylasiimasini, 6dil; performans
degerlemesini  ve bunun sonucunda basaril
calisanlarin odullendirilmesini, gelisim ise; degisen
ic ve dis cevreye uyum saglayabilmesi ve gelecekte
daha iyi noktaya ulasabilmesi icin c¢alisanlarin
egitilmesini ve ihtiyaclarinin saglanmasini ifade eder.
Tum bu boyutlar calisanlarin misteri odaklihgini
saglama hususunda motivasyonlarini artirici unsurlar
olarak gorilmektedir.

2.2. is Tatmini

Calisanlar bir is ortaminda bireysel amaclarini
gerceklestirmek Uzere zihinsel, fiziksel ve sosyal
becerilerini sergilerler. Bu siire¢ icerisinde, is ve is
ortami kaynakli, kiside duygusal olarak bir takim
tepkiler meydana gelir. Bunlar zamanla dogrudan
calisanin, dolayl olarak da isletmenin performansini
olumlu veya olumsuz etkiler. Bu yiizden is tatmini,
isletmeler icin 6nemli gorulen olgular arasinda yer
almaktadir.

is tatmini calisanlarin genel olarak isine karsi
duygusal degerlendirmelerini ifade eden bir
kavramdir (Arnett, Laverie, ve Mclane, 2002).
is tatmini, calisanlarin isinden beklentileri ile
isletmelerinden elde ettikleri arasindaki farkin
derecesi olarak ele alinmaktadir (Shiu ve Yu, 2010).
Bu farka gore calisanlar isine karsi pozitif veya
negatif bir tutum sergiler. Buna gore pozitif tutum
is tatmini, negatif tutum ise is tatminsizligi olarak
degerlendirilmektedir (Saari ve Judge, 2004). Chang
ve Chang (2007) is tatmini i¢ ve dig tatmin olarak iki
boyutta ele almaktadir. icsel tatmin, isin calisanda
olusturdugu duygusal ve tutumsal tatmin diizeyini
ifade etmektedir. Digsal tatmin ise, isle ilgili iyi bir
calisma ortami, refah, yliksek maas ve diger odiller
gibi yonleri icermektedir.

is tatmini dinamik bir 6zellik tagimaktadir. Zaman
zaman artabilir veya azalabilir. Calisanlarin ihtiyag
ve beklentilerine gore degisiklik gosterir. Yapilan
arastirmalar, is tatmini dusik olan calisanlarin isten
uzaklastiklarini, yiksek olanlarin ise verimliliklerinin
arttigini gostermektedir (Gliney, 2012). Diger taraftan,
calisanlarinin tatmininin dis misteri tatminini pozitif

etkiledigini, bunun da isletmenin performansina
olumlu etki yaptigini gostermektedir (Jeon ve Choi,
2012).

2.3. isten Ayrilma Niyeti

is ve is ortamicalisanlar (izerinde cesitli etkiler
birakmaktadir. Bu etkilerden birisi de calisanlarin
isten ayrilma niyeti Uzerinedir. isten ayrilma niyeti
esasinda isten ayrilmanin kendisi degil, fakat onemli
gostergelerinden  birisidir. isten ayrilma niyeti
bireyin ise devam etmeme ile ilgili dislincesi, yani
ise yonelik olumsuz tutumunu yansitmaktadir. Bu
tlr niyetin olusmasinda bireyin gegmis deneyimi, is
ortami ve is disindaki cevre 6nemli yer tutar. Yetersiz
lcret, beklenen terfinin gerceklesmemesi, yonetici
ile olumsuz iliskiler, piyasada daha iyi is firsati, is
guvenligi sorunu, saglik problemi, emeklilik, tayin
vb. gibi faktorler bireyin isten ayrilma niyeti tGzerinde
etkilidirler.

isten ayrilma, “isteyerek ayrilma” ve “istemeyerek
ayrilma” olarak iki sekilde gorulmektedir (Watrous,
Huffman ve Pritchard, 2006). isteyerek ayriima,
bireysel bir tercihi ifade eder (Wells ve Peachey, 2011)
ve ana sebeplerini yukarida belirtildigi gibi is ortami,
is disindaki cevre ya da bireysel faktorler olusturur.
istemeyerek ayrilma ise, isten cikariima (Chang ve
Chang, 2008) ya da baska bir birime gonderilmedir.
Bu durum zayif performans ya da uygun olmayan
davranistan dolayi meydana gelmektedir.

Calisanin isten ayrilmasinin isletmelere dogrudan
ve dolayli maliyetleri bulunmaktadir. Yeni bir
personelin bulunmasi, ise alinmasi ve egitimi gibi
faaliyetler dogrudan maliyetleri icerirken; geride
kalan calsanlarin moralinin azalmasi, is yukinun
artmasl ve sosyal sermaye kaybi dolayli maliyetleri
icermektedir (Staw, 1980; Dess ve Shaw, 2007).
Sonuc olarak, gerek iyi calisanin isten ayrilmasiyla
yasanan insan kaynadi kaybi, gerekse devam eden
is akisini bolmesi acisindan isten ayrilma niyeti
organizasyonlari olumsuz ydnde etkilemektedir
(Sahin, 2011). Dolayisiyla, isletmelerin calisanlarin
isten ayrilma niyetlerini ortadan kaldirmalarina
yonelik cabalariistikrarli bir hizmet sunumu agisindan
onemli bir konu olarak gorilmektedir (Yildiz, 2013).

2.4. i¢sel Pazarlama, is Tatmini ve isten
Ayrilma Niyeti iliskisi

icsel pazarlama, is tatmini ve isten ayrilma niyeti,
isletme yonetimlerini ilgilendiren 6nemli konular
arasinda yer almaktadir. isletme performansinin
belirleyicileri arasinda yer alan bu konular son
zamanlarda arastirmalarda daha fazla yer almaya
baslamistir. Literatlrde, “i¢sel pazarlama ile is

R/

tatmini’, “icsel pazarlama ile isten ayrilma niyeti” ve
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“is tatmini ile isten ayrilma niyeti” arasindaki iliskileri
inceleyen arastirmalar bulunmaktadir. Cesitli hizmet
sektorlerinde gerceklestirilen bu arastirmalarda
icsel pazarlama ile is tatmini arasinda pozitif iligkiler
(Hwang ve Chi, 2005; Yildiz, 2011), i¢sel pazarlama
ile isten ayrilma niyeti (Chang ve Chang, 2008) ve is
tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif
iliskiler (Akin, 2007) gériilmistir. icsel pazarlama, is
tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki
iliskiler aragtirmalara ayri ayr konu olmusken, hem
spor ve fiziksel etkinlik sektériinden hem de diger
sektorlerden bu degiskenler arasinda ti¢li baglantilar
inceleyen herhangi bir ampirik arastirmaya
rastlaniimamistir.

Literatlir incelendiginde isten ayrilma niyeti
Uzerinde etkili olan bircok degiskenin oldugu
gorilmektedir. icsel pazarlama ve is tatmini
bunlardan biridir. icsel pazarlama calisanlarin beklenti
ve ihtiyaclarinin karsilanmasini saglayan faaliyetleri
kapsarken, is tatmini calisanlarda olusan duygusal
degerlendirmelerden  olusmaktadir.  Dolayisiyla
icsel pazarlama, is tatmininin olusmasinda ve ayni
zamanda isten ayrilma niyetinin azaltilmasinda etkili
olan dnemlibirdegisken olarak degerlendirilmektedir.
Ancak, isten ayrilma niyeti lizerinde hangi degiskenin
dogrudan, hangi degiskenin dolayli etkisi oldugu ise
bilinmemektedir. Buradan hareketle, bu l¢ degisken
arasindaki sebep sonuc iliskilerinin netlestirilebilmesi,
baska deyisle is tatmininin araci degisken olarak
ele alindigy, icsel pazarlama ile isten ayrilma niyeti

a Model 1

Is Tatmini

arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

H,: icsel pazarlamanin antrenérlerin is tatminine
anlamli ve pozitif etkisi vardir.

H,: icsel pazarlamanin antrenérlerin isten ayrilma
niyetine anlamli ve negatif etkisi vardir.

H.: is tatmininin icsel pazarlama ve isten ayrilma
niyeti arasinda aracilik etkisi vardir.

3.YONTEM
3.1. Arastirma Modeli

Spor ve fiziksel etkinlik isletmeleri baglaminda,
icsel pazarlamanin is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerindeki roliini incelemek amaciyla yapilan bu
arastirmanin  modeli Sekil 1'de sunulmustur. Bu
model degiskenler arasinda neden sonug iliskisini,
yani bagimsiz degiskenin araci degiskene, bagimsiz
degiskenin bagimli degiskene ve araci degiskenin
bagimh degiskene olan etkisini gostermektedir.
Burada araci degiskenin etkisi kontrol edildiginde
bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki
iliskinin diizeyine bakilr. iliski diizeyinde dusus
olmasi ve anlamhhgin devam etmesi “kismi aracihigr’,
iliskinin anlamli ctkmamasi ise “tam araciligi” g0osterir.
Diger taraftan araci degisken ile bagimli degisken
arasindaki anlamlilik diizeyinin de korunmasi gerekir
(Baron ve Kenny, 1986).

b Model 2

Isten Ayrilma Niyeti

Icsel Pazarlama

Yollar: a,b.c

¢ Model 3

Sekil 1: icsel Pazarlama, is Tatmini ve isten Ayrilma Niyeti iliskisi

3.2. Olgme Araclari ve Orneklem

Arastirmada veri toplama araci olarak; Foreman
ve Money'in (1995) icsel pazarlama 6l¢egi, Chang
ve Changin (2007) is tatmini 6lcegi, Landau ve
Hammer'in  (1986) isten ayrnima niyeti O&lcedi
kullanilmistir. Orijinal Olcekler arastirmaci tarafindan
Turkce'ye cevrilmis ve ayrica alan uzmanlarina da
kontrol ettirilmistir. Gerekli duzeltmeler yapildiktan
sonra Olcekler uygulama formu haline getirilmistir.
Her Ug¢ Olcekteki ifadeler (“1=Hi¢c katilmiyorum’,
“2=Katilmiyorum”, “3=Kararsizm’, “4=Katiliyorum’,
“5=Tamamen katillyorum"dan olusan) Likert tipi 5'li
derece ile olctlmstir.

Arastirmanin érneklemini istanbul'da ticari olarak
faaliyet gosteren fitness isletmeleri olusturmustur.
500 olcek formu arastirmaci tarafindan fitness
antrenorlerine dagitilmis ve yanitlamalan icin bir
hafta slire verilmistir. Bir hafta sonra formlar tekrar
toplanmistir. Toplanan formlarin 176 oldugu tespit
edilmistir (geri déniis orani  %35,2). inceleme
sonucunda bazi eksiklikleri goriilen 34 form analizlere
dahil edilmemis, tam olarak doldurulduklar gorilen
142 form analiz icin uygun bulunmustur.

3.3. istatistiksel Analiz

Katiimcilarin - demografik ~ 6zelliklerini  ortaya
koymakicinfrekansveyiizde hesaplamalariyapiimistir.
Olceklerin yapi gecerligini teyit etmek icin Dogrulayici
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Faktor Analizi, degiskenler arasindaki iliskinin yoninu
ve kuvvetini belirlemek icin Korelasyon Analizi,
birden fazla degiskenin diger bir degisken izerindeki
etkilerini belirlemek icin Hiyerarsik Regresyon Analizi
kullanilmistir.

4. BULGULAR
4.1. Demografik Ozellikler

Arastirmada yer alan katihmcilarin  (N=142)
yaridan fazlasini erkekler olustursa da bayanlarin
da vyariya yakin oldugu gorilmektedir. Ayrica,
katilimcilarin % 80'i bekar olup, en fazlasi 21-30
yas araligindadir. Egitim durumuna gore ise bulylk
¢ogunlugu Universite mezunlari olusturmaktadir.
Katilimcilarin %70'i 5 yil ve daha altindaki calisma
surelerine sahiptir (Tablo 1).

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Degiskenler Kategori Frekans Yiizde (%)
Erkek 75 52,8
Cinsiyet
Kadin 67 47,2
Evli 29 20,4
Medeni Durum
Bekar 113 79,6
20 ve alti 4 2,8
21-30 114 80,3
Yas
31-40 20 141
41 ve Ustu 4 28
Lise 7 4,9
Egitim Durumu "
Universite 135 95,1
5yilvealti 99 69,7
6-10 yil 35 24,6
Calisma Sdiresi 11-15yil 5 35
16-20 yil 2 14
21 yil ve Ustl 1 0,7

4.2. Gegerlik Analizi Sonuglari

icsel pazarlama, is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Olceklerinin yapi gegerliligini teyit etmek amaciyla
kullanilan Dogrulayici Faktor Analizi sonuglarina gore
Olceklere ait indekslerin iyi uyum 6zelliklerine sahip
oldugu gorilmektedir (Tablo 2).

4.3. Korelasyon ve Hiyerarsik Regresyon
Analizi Sonuclar

Korelasyon analizi sonuglari, i¢csel pazarlama ile is
tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligkiyi (r=0,731);
isten ayrilma niyetiilei¢sel pazarlamaarasindaanlaml
ve negatif bir iliskiyi (r=-0,554); ve benzer sekilde isten
ayrilma niyeti ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif
bir iliskiyi (r=-0,703) gostermektedir. Buna gore, tim
degiskenler arasinda gucla iliskilerin s6z konusu
oldugu soylenebilir (Tablo 3).

Diger taraftan Model 1'de icsel pazarlamanin
bagimsiz degisken, is tatmininin bagiml degisken;
Model 2'de i¢sel pazarlamanin badimsiz degisken,
isten ayrilma niyetinin bagdimli degisken; Model
3'te i¢sel pazarlamanin ve is tatmininin bagimsiz
degisken, isten ayrilma niyetinin ise bagimh degisken
olarak ele alindigi hiyerarsik regresyon analizi
sonugclarina goz atildiginda, Model 2'de -0,576 olan
icsel pazarlamanin 3 degerinin Model 3'te -0,146'ya
dustugd ve anlamhhgmni vyitirdigi goridlmastur
(p>0,05). B degerindeki bu dislis ve anlamlilig
yitirme, bununla birlikte araci degiskenin anlamliligini
korumasi durumu, is tatmininin, i¢sel pazarlama
ve isten ayrilma niyeti arasinda tam aracilik etkisi
oldugunu gostermektedir.

Sonug olarak, elde edilen tim bu bulgulara gore
hipotez 1, hipotez 2 ve hipotez 3 kabul edilmistir. Ote
yandan korelasyon analizinde yer alan demografik
degiskenler icerisindeki ¢alisma suresinin isten
ayrilma niyeti Uzerindeki anlamhlig regresyon
analizinde ortadan kalkmis, medeni durumunun
anlaml etkisi ise devam etmistir. Buna gore medeni
durumun isten ayrilma niyeti Uzerinde etkili olan
diger bir degisken oldugu soylenebilir (Tablo 4).

Tablo 2: Olceklere Ait Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuclar

Olcekler N df x3/df GFI AGFI CFI RMSEA
icsel Pazarlama 159,15 54 2,95 0,91 0,85 0,95 0,07
is Tatmini 92,36 32 2,89 0,94 0,89 0,97 0,06
i§ten Ayrilma Niyeti 10,2 6 1,70 0,96 0,91 0,99 0,03

141



Siileyman Murat YILDIZ

Tablo 4: Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

isten
Ayrilma
Niyeti

isten
Ayrilma
Niyeti

» is Tatmini
DEGISKENLER

B B B

Model 1

Cinsiyet -,033

Medeni durum -120

Yas -010

Egitim -027

Gorev -,102

Calisma suresi ,043

Stati -,084

icsel Pazarlama 722"

F 21,247

R? /561

Duzeltilmis R? ,535

Model 2

Cinsiyet -013

Medeni durum ,248™

Yas ,049

Egitim 077

Gorev ,001

Calisma suresi -110

Stati ,059

icsel Pazarlama -576"

F 10,723

R? ,392

Duzeltilmis R? ,356

Model 3

Cinsiyet -,032

Medeni durum ,176™

Yas ,043

Egitim ,060

Gorev -,060

Calisma suresi -,085

Stati ,009

icsel Pazarlama -146

is Tatmini -,596"

F 17,766

R? ,548

Duzeltilmis R? 517

(Not: *p<0,001 ; **p<0,01 ; ***p<0,05. Standart beta degerleri
kullaniimistir)

5. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmanin bulgulari, i¢sel pazarlamanin
is tatmini ve isten ayrilma niyeti Uzerinde etkili
olan 6nemli bir olgu oldugunu gostermektedir.
Arastirmanin  sonuglarina gore, i¢sel pazarlama
calisanlarin is tatminini pozitif yonde etkilemekte
iken, i¢csel pazarlama ve is tatmini ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetini negatif yonde etkilemektedir. Is
tatmini araci degisken olarak ele alindiginda, igsel
pazarlama ve isten ayrilma niyeti arasinda tam aracilik
etkisi gostermektedir. Yani, ig tatmini isten ayrilma
niyetini dogrudan etkilerken, i¢sel pazarlama isten
ayrilma niyetini dolayh olarak etkilemektedir.

icsel pazarlamanin calisanlarin is tatmini (izerinde
pozitif etkileri, icsel pazarlama ve is tatmininin
calisanlarin isten ayrilma niyeti Gzerinde ise negatif
etkileri degisik arastirmalarla ortaya konulmustur.
Ornegin, Hwang ve Chinin (2005) konaklama
sektoriinde yaptiklar arastirmalarinda  (r=0,86),
Chang ve Chang'in (2007) saglik sektoriinde yaptiklari
arastirmalarinda (r=0,52) icsel pazarlama ile is tatmini
arasinda anlamli ve pozitif yonde kuvvetli iliskiler
bulmustur. Chang ve Chang’in (2008) turizm ve
otelcilik sektoriinde yaptiklari arastirmalarinda, igsel
pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim (r=-
0,477), performans bilgi sistemi (r=-0,452), yonetim
destegi ve katilim (r=-0,431), yetenek gelistirme (r=-
0,455), dikkate alma (r=-0,386), yetkilendirme (r=-
0,441) boyutlarinin) calisanin isten ayrilma niyetini
anlamli ve negatif etkiledigini bulmustur. Chatzoglou
vd/nin (2011) muhasebe sektoriinde (r=-0,32), Liu,
Liu ve Hu'nun (2010) ylksekogretim sektorinde
(r=-0,581), Akin'in (2007) muhasebe sektoriinde (r=-
0,427), Yorgun, Yilmaz ve Keser'in (2009) konaklama
sektoriinde (r=-0,50) yaptiklari arastirmalarinda is
tatmini ve calisanlarin isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli ve negatif iliskiler bulmuslardir. Yukarida
gorilecegi Ulzere degisik sektorlerde yapilan
arastirmalardaki  bulgular ile arastirmamizdaki
bulgular ortiismektedir. Diger arastirmalardan farkli
olarak, bu arastirma, is tatmininin i¢sel pazarlama
ile isten ayrilma niyeti arasinda tam aracilik etkisini
de ortaya koymaktadir. Buna gore, calisanlarda isten
ayrilma niyetinin olusmamasi igin dncelikle onlarin is
tatmininin saglanmasi gerekmektedir. icsel pazarlama
ise, calisanlarda is tatmininin olusmasinda énemli bir
degisken olarak karsimiza ¢ctkmaktadir.

Ote yandan bu arastirma demografik degiskenler
icerisinde yer alan medeni durumun isten ayrilma
niyeti Uzerinde etkili olan diger bir degisken
oldugunu da ortaya koymaktadir. Buna gore bekar
calisanlarin isten ayrilma niyeti evli calisanlara gore
daha yuksektir. Bu durumun temelinde bekarlarda
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aile sorumlulugunun olmamasi yatiyor olabilir. Bagka
deyisle, evlilerin aile gecindirme gibi bir hassasiyeti
ve sorumlulugu tasiyor olmalari isten ayrilma niyetini
azaltiyor olabilir.

Sonug olarak, i¢sel pazarlamanin bir boyutuyla
calisanlarda musteri odakhhgr olusturdugu, bunun
da daha kaliteli hizmet ile (Cooper ve Cronin, 2000)
dis misteri tatmini ve sadakatini sagladigi (Barnes,
Fox ve Morris, 2004), diger boyutuyla personel devir
hizini dugtirdigu (Arnett vd., 2002), olusan istikrarli
hizmetin isletme performansini pozitif etkiledigi
(Bouranta, Mavridoglou ve Kyriazopoulos, 2005) g6z

online alindiginda, i¢sel pazarlama faaliyetlerinin spor
ve fiziksel etkinlik sektoriinde yer alan tim isletmeler
tarafindan uygulanmasi 6nerisi verilebilir. Calisanlarin
isten ayrilma niyetlerini azaltmak icin, icsel pazarlama
yoluyla ¢alisanlarin egitim ve gelisimleri ile ylksek
performans gosterenlerin odullendirilmeleri
saglanarak is tatminleri artirilmalidir. Bir nevi isletme
performansi gostergesi olan hizmet kalitesi, dis
mdusteri tatmini ve sadakati bu yolla saglanabilir.
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