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OZET

ICSEL PAZARLAMA UYGULAMALARININ, CALISANIN ICSEL
MOTIVASYONUNA ETKIiSi

Basak TURKOGLU YAVRU

Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dal
Damisman: Yard. Dog. Dr. Yagmur Ozyer
Eyliil, 2015 - 78 sayfa

Glinlimiizde degisen ve gelisen rekabet ortaminda, oOrgiitlerin farkli
bakis acilar1 gelistirerek calismalarina yon vermeleri gerekmektedir. Icsel
pazarlama uygulamalari, ¢alisanlarini i¢ miisteriler olarak goriip, onlarin duygu
ve diistincelerini, hizmet ve iiretimin her kademesinde ¢alismalara dahil etmek,
dis misteriler icin uygulanabilecek pazarlama stratejilerinden Once, i¢
miisterilerine gereken Onemin verilmesi ile ilgili ¢aligmalar olarak

Ozetlenebilir.

Igsel pazarlama uygulamalarinda, ¢alisanin i¢sel motivasyonu oldukca
Oonem kazanmaktadir.  Calisanin i¢sel motivasyonu konusu bir¢ok kez
aragtirma konusu olmustur. Orgiitlerin en énemli girdilerinden bir tanesinin
insan kaynagi olmasi ve bu bilincin ortaya c¢ikmasi i¢in ¢esitli ¢alismalar
yaptlmistir.  Calisanin  motivasyonun artirilmast  yonelik  uygulamalar

gelistirilmistir.

I¢sel pazarlama uygulamalarinin, ¢alisanin igsel motivasyonuna etkisi,
farkli meslek, yas, egitim, cinsiyet gruplarindan olusan 335 kisiye anket
uygulamasi ile dl¢iimlenmeye ¢alisilmistir. Calismanin orgiitlerin daha biiytik
Olceklerde yeni arastirmalar yapmasina yardimei, 151k tutacak bir 6n ¢alisma

olmasi hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: I¢csel Pazarlama Uygulamalari, Calisan Motivasyonu



ABSTRACT

THE EFFECT OF OWN MOTIVATION OF THE EMPLOYEES OF
INTERNAL MARKETING PRACTICE

Today in a changing and developing competitive environment,
organisations must give direction to the work of the organization by developing
different perspectives. Internal marketing practices, see employees as internal
clients, their thoughts and feelings, to include work at all levels of service and
production, before the marketing strategy for external customers, can be

summarized as working on giving importance to their internal customers.

The own motivation of the employees is highly important for the
internal marketing practice. The own motivation of the employee has become a
subject for a research many times. One of the most important input for the
organisations is human resources and various studies have been made in order
to find out this consciousness. Applications have been developed for increasing

the motivation of employees.

The effect of internal marketing practice on own motivation of
employees for different professions, age, education, have been tried to be
measured with a survey on 335 people consisting of different people groups.
By this one as a pre-study is targeted to give light to organisations for making

new researches in bigger scales .

Keywords: Internal Marketing Applications, Employee Motivation
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GIRIS

Kiiresellesen diinyada tiiketiciler istedikleri iirin ve hizmete kolayca
ulasabilmektedirler. Teknolojik gelismeler sayesinde glinimiizde rekabet
olduk¢a yogun yasanmaktadir. Orgiitlerin yasanan rekabet ile bas edebilmesi,
teknolojik,  ekonomik,  kiiltiirel = degisimlere ayak  uydurabilmesi,
devamliliklarint ~ saglayabilmeleri adma silirekli c¢alismalar  yapmalari

gerekmektedir.

Bu calismada, orgiitlerin iirin ve hizmetlerini pazarlarken yapmis
olduklar1 c¢aligmalara ek olarak, ellerindeki insan kaynaginin da onemli bir
unsur oldugu belirtilmek istenmistir. i¢sel pazarlama uygulamalari yaklasik son
30 yilda arastirilmis ve incelenmistir. Klasik pazarlama anlayigina yeni bir
pencere acacak bu uygulamalarin, tlkemizde henliz yeni arastirilmaya

baslandig1 diisliniilmektedir.

Calismanin ilk boliimiinde igsel pazarlama uygulamalarmi hakkinda
literatiir taramas1 yapilarak, gegmisten giiniimiize kadar agamalar1 6zetlenmek
istenmistir.  Igsel pazarlama uygulamalarinin  unsurlari  agiklanmaya
calistlmistir. Igsel pazarlama uygulamalariyla, orgiitlerin ¢alismalarina yon
verirken hangi unsurlar1 o6zellikle ele almalart gerektigi belirtilmeye

caligilmistir.

Igsel pazarlama uygulamalarindaki &nemli bir unsurun ¢alisan
motivasyonun saglanmasi oldugundan ikinci bdlimde motivasyon konusu
incelerek, glinlimiize kadar gelen motivasyon kuramlart incelenmistir.
Calisanin i¢sel motivasyonun saglanabilmesi i¢in yapilabilecek uygulamalar,

yapilan bazi ¢caligmalar incelenerek aktarilmaya ¢aligilmistir.

Ucgiincii  boliimde ise icsel pazarlama uygulamalarmn, calisan
motivasyonuna etkisi, daha Once yapilan iki farkli anket c¢alismasindan
yararlanilarak, oOl¢iimlenmeye c¢alisilmistir. Bulunan iki faktér ile igsel

pazarlama uygulamalariin, ¢alisanin i¢sel motivasyonuna etkisi agiklanmaistir.



1. BOLUM

1.1.i¢sel Pazarlama Kavram

Glinlimiizde degisen ve gelisen rekabet ortaminda isletmelerin artik
farkl1 bakis acilar gelistirmesi gerekmektedir. Orgiitlerin, iiriinlerini begenisine
sundugu miisteri kitlesi bulunmaktadir. ilgili érgiit disinda yer alan tiiketiciler
dis miisteri, orgiitiin icinde her kademedeki calisani ise i¢ miisteriyi ifade
etmektedir. igsel Pazarlama kavrami tamda bu baglamda ortaya ¢ikmustir. Igsel
pazarlama kavrami; eskiden sadece iiretim sonrasi dis miisterilere odaklanan
pazarlama anlayisina karsi, isletmelerin i¢ miisterilerine (¢alisanlarina) deger
katarak onlar1 ellerinde tutma ¢abasi olarak degerlendirilebilir. Bu kavrami
benimseyen igletmeler pazarlama stratejilerini belirlerken i¢ miisterini dncelikli
olarak dikkate aldiklarinda, alinan kararlarin dogruluguna daha kolay
ulasabilmektedirler Alinan kararlarin dogrulugu i¢ miisteriler tarafindan
denenip, benimsenmesi, isletmeleri maliyet, zaman ve daha bir¢ok konuda
tasarruf etmelerini saglayacaktir. Bunun disinda eger bir hata yapilmissa,
geriye donerek hatalarini diizeltme imkani1 gelisecektir. (Diindar ve Giineri

Firlar, 2006 : 131-153).

1.2.i¢sel Pazarlamanin Tanimi, Kapsami

I¢sel Pazarlama Gronroos’a gore, orgiitiin i¢c miisterilerini (calisanlarini)
memnun etmeyi On planda tutup, pazarlama faaliyetlerine bu sekilde yon
vermeyi hedefleyen, miisteri merkezli orgiit olusturmay1 saglamaya yarayan
faaliyetler olarak tanimlanmistir. (Gronroos, 1990:27). Bir bagka tanimda
Gronross Igsel pazarlamayi, ‘Firmanin calisanlarina satilmasi ya da calisma
kosullarimin ve {rlinlerinin cazip hale getirilip, gelistirilmesiyle kalifiye
elemanlarin motive ve muhafaza edilmesidir.” seklinde yorumlamistir.

(Gronross, 1990:50).



Kotler ise igsel pazarlamay1 ¢alisanlarin basarili bir sekilde miisteriye
hizmet edebilmesi icin egitim, motivasyon ve icretlendirilme isi olarak
yorumlamistir. (Kotler, 2003:23). Mucuk, ig¢sel pazarlamayi, isletmenin
tiikketicilere en 1yi hizmeti vermesini saglamak amaciyla ¢alisanlarini egitme ve

motive etme faaliyetleri olarak agiklamistir. (Mucuk, 2007:306).

Geleneksel yonetim anlayisinda igletmeler ¢alisanlarini organizasyonun
amaglart dogrultusunda kullanarak ¢alismalarina yon vermistir. Zaman iginde
beklentileri tam olarak karsilanmayan calisanlarin memnuniyetsizlikleri ortaya
cikmaktadir. Bu sebeple is giicli kayiplari, verimsizlik meydana gelmektedir.
Bunun yerine c¢alisan1 deger olarak goren igsel pazarlama anlayisinda ¢alisan
ve kurumun karsilikli diyalog icinde oldugu anlayis benimsenmektedir.
(Topuz, 2013). Basarili ve giiclii bir sekilde rekabet avantaji elde etmek isteyen
isletmeler, igsel pazarlama anlayisini, tepe yonetimden en alt kademeye kadar
benimseyip, gelistirmek, ortak bir kurum kiiltiirii olusturmak durumundadirlar.
Bu sayede miisteri memnuniyeti saglanmakta ve miisteri sadakati artmaktadir.
(Ene, 2013:69) Bununla birlikte organizasyonlarin basarisi, isletme galisanlar
tarafindan dogrudan etkilenmektedir. I¢sel pazarlama kavrammin temel
diisiincesinde, miisterilere ve calisanlara aym1 derecede Onem verilmelidir.
Calisanlarin gilincel ve planlanan pazarlama taktiklerinden haberdar olmasi ve
nasil hareket edecegini bilmesi gerekmektedir. Igsel pazarlamada saglanan
basar1 ve calisanlarin motivasyonu, digsal pazarlamay1 olumlu etkilemektedir.

(Proctor, 2010 : 257).

1.3.i¢sel Pazarlama Kavramimin Gelisim Asamalari

Icsel pazarlama kavrami 6zellikle son otuz yil iginde incelenmis ve
arastirilmistir. Oncelikle Berry’nin 1981 yilinda yapmis oldugu calismada
banka calisanlarin1 i¢ miisteriler olarak goriip, i¢ miisteri tatminin, dis
miisteriler tizerindeki etkisini incelemistir. (Candan ve Giindiiz Cekmecelioglu,

2009:42). Sonraki yillarda bir¢ok tanim yapilmis olmasina ragmen Berry ve



Parasuraman’m 1991 yilinda yapmis oldugu tanim temel alinmistir. Bu
tammda “Ihtiyaclar1 tatmin olan personelin is yerine olan baghligi ve
motivasyonu pozitif yonde artmaktadir.” diisiincesi yer almaktadir. 1995
yilinda ise Varey ig¢sel pazarlama kavramini; calisanlarin isteklerini tatmin
etmeye yardimci olan departmanlar arasi yonetim ve personel arasi i¢ iletisimi
yiiriiten bir siire¢ olarak belirtmistir. Lings ise 2000 yilinda igsel pazarlama
kavramiyla, i¢sel miisterilerin beklentileri dogrultusunda, hizmet kalitesinin

Olgiilebilecegini 6ne stirmiistiir. (Toksar1, 2012:157)

Ay ve Kartal ise 2003 yilinda igsel pazarlama kavramini “Miisteri yonlii
ve motive edilmis ¢alisanlar yaratma siireci vasitasiyla, miisteri tatmini
saglamak amaciyla farkli bolimlerdeki c¢alisanlarin, sirket ve bolim
stratejilerini  daha etkin uygulama dogrultusunda motive edilmesi,
koordinasyonlarin saglanmasi, biitiinlestirilmesi ve degisime direnglerinin
kirilmasi i¢in pazarlama benzeri bir yaklagimi benimseyen planlt bir ¢cabadir.”

seklinde ifade etmistir.(Ay ve Kartal, 2003:17).

1.4.icsel Pazarlamanin Amaclar

Icsel pazarlama “Firma faaliyetlerini gerek ig, gerek dis miisterilerin
tatminini saglayacak sekilde organize etmek, nihai firma misyonuna ulagsmak
amaci ile yetenekli personeli istihdam ve muhafaza etmek, firmanin tim
calisanlarint igsel iletisimi ve motive edici diger unsurlar1 kullanarak dis

miisteri tatminini saglamaya yoneltmektir.” (Yaprakli ve Ozer, 2001: 59).

Igsel pazarlama anlayisina gore bir isletmenin ilk pazari ¢alisanlaridir.
Bu pazarlama anlayis1 uygulamalari ile dogru personeli elde tutmak icin ¢alisan
ihtiyaglarinin saglanmasi, motive edilmesi, ¢alisanlarin is tatminlerini artirict
uygulamalarin benimsenmesi gerekmektedir. Bdylelikle kendini isletmede
deger olarak goren calisanin, isletme sadakati artacaktir. Bu baglamda ig
miisterilerine karsi basarili olan isletmenin, dis miisterine karsi da basarili

olmasi miimkiin olmaktadir. (Ahmet ve Rafig, 2003: 1180).



Icsel pazarlama amaclar1 su sekilde siralanabilir (Yaprakli ve Ozer,

2001:59):

e Orgiitin her bolimiinde miisteri odakli diisiinen, bu dogrultuda

kurumsal amagclar1 benimsemis personeli kazanmak ve elde tutmak.

e Degisen ekonomik, teknolojik, politik ortamda, rekabet ederek, kalite

anlayisini yiikseltmek.

e Verimliligi arttirmak.

e Tiim calisanlar icin ortak bir hedef belirlemek ve hedef dogrultusunda

calismalar yapmak. Motivasyonu saglamak ve arttirmak.

e Organizasyondaki nitelikli personeli ¢alisanlari elde tutmak.

e Hem dis misteriler hem de ¢alisanlar agisindan c¢ekici bir marka

olusturmak.

1.5.i¢sel Pazarlamanin, Digsal Pazarlama Ile iliskisi

Giliniimiizde geleneksel pazarlama anlayisi ile miisteri bulmak ve
miisteriyi elde tutmak, degisen teknolojik, ekonomik, sosyal degisimler
sayesinde oldukca giic olmaktadir. Isletmeler miisterilerine ulasmak igin gesitli
yollara basvurmaktadir. Dissal pazarlama uygulamalarinda, miisteriler ile ilgili
tiim kanallar kullanilarak, misterilerin istek ve diigiinceleri 6grenilmeye, iiriin
ve hizmetlere bu sekilde yon verilmektedir. Miisteri odakli bu yaklasimda
tiikketiciler, sadece kendilerine sunulmus, kendileri i¢in tasarlanmis iirlin ve

hizmetlerden yararlanmak istemektedirler. Orgiitler pazarda var olabilmek,



karliliklarin1 artirabilmek, isletme siirekliliklerini saglayabilmek igin tiiketici
istek ve diisiincelerine kolaylikla ulagmalar1 gerekmektedir. Unutulmamalidir
ki, teknolojik gelismeler sayesinde tiiketiciler her bilgiye kolaylikla

ulasabilmekte, istek ve arzular1 degisebilmektedir.

Yapilan aragtirmalar igsel pazarlama uygulamalarinin, digsal pazarlama
uygulamalarindan Oncelikli olarak planlanmasi ve uygulanmasi gerekliligini
savunmaktadir. Arnett ve arkadaslarina gore ‘Calisanlarinizi yeterince motive
etmezseniz, dissal pazarlama ile yaptiginiz ¢aligmalarda miisterilerinizi tatmin

etmeniz miimkiin olmayacaktir.” (Arnett, Laverie ve Mclane, 2002).

Hizmet saglayan bir organizasyonda, Orgiitlerin dig miisterilerine
yogunlastig1 kadar, kendi i¢ miisterilerine de yogunlagsmalar1 gerekmektedir.
Yonetimin organizasyon yapisini c¢alisanlara benimsetmek icin c¢alismalar

yapmasi gerekmektedir.(Kandampully, 2006).

Igsel pazarlama uygulamalarinda, orgiitlerin iiriin ve hizmetlerini
oncelikle i¢ miisterileri olan calisanlara benimsetmesi, onlardan goriis ve fikir
alarak {irtin ve hizmetlerine yon vermesi miimkiin oldugundan digsal pazarlama
uygulamalarinda, tiiketici beklentilerine daha cabuk ve diisiik maliyetler ile
ulagsmalar1 miimkiin olacaktir. Bu sebeple ic¢sel pazarlama uygulamalari
orgiitlerin faaliyetlerine yon vermeleri agisindan yadsinamaz bir unsur

olmaktadir.

1.6.I¢sel Pazarlamanin Boyutlar

I¢sel pazarlamanin boyutlari bircok arastirmada i¢ ve dis miisteri olarak

islenmistir.



1.6.1.1¢ Miisteri

I¢ miisteri kavramu, i¢sel pazarlama kavramiin en énemli unsurudur.
Icsel pazarlama faaliyetleri ile motive edilmis, orgiit iiriin ve faaliyetlerini
benimsemis c¢alisanlarin, degisime ve dilizene karst direnislerini kirma,
fonksiyonlara arast koordinasyonu saglamaya yonelik planli c¢abalar
olusturdugundan, dis miisterilere ulasmak i¢in i¢ miisterilere, Orgiit {iriin ve

hizmetlerinin benimsetilmesi gerekmektedir. (Coban ve Nakip, 2007:309).

Orgiitin en iist kademesindeki y&neticisinden, en alt kademedeki
personeline kadar, biitiin calisanlar o Orgiitiin i¢ miisterisidir. (Yaprakli ve
Ozer, 2001:60). Orgiitlerde her birey, departman kendisini ve kendisinden
sonraki stiregteki calisanlart miisteri olarak kabul etmeli ve liretimi miisterisini
memnun edecek sekilde tamamlamalidir. Bir yapidaki faaliyetler bir biitiin

olarak ele alinmali, birbirinin devami olarak nitelendirilmelidir.

Icsel pazarlama faaliyetlerinde calisan istek ve ihtiyaglari belirlenmeli,
isgéren motivasyonu saglanmasi i¢in caligmalar yapilmalidir. Bu sebeple
calisan fikirlerinin degerlendirilmesi ©Orne8in anket calismalari yapilmasi
gerekmektedir. D1 miisteri tatmini, i¢ miisteri tatmini ile gergeklesmektedir.
Orgiit i¢inde beklentileri karsilanmis ¢alisanlar, orgiit disindaki dis miisterileri
daha iyi anlayacak ve ¢alismalarina bu sekilde yon vereceklerdir. I¢ miisterileri
ile 1yi iligkilerde bulunan orgiitlerin, dis miisterileri ile de giiglii iligkiler i¢inde

oldugu gozlenmektedir.

1.6.2. D1s Miisteri

Dis misteri, Orgiitlerin {Uriin ve hizmetlerini kullanan, orgiit
calisanlarmin disindaki kisiler ya da kurumlardir. Isletmelerin devamligimni
saglayabilmesi i¢in miisteri sadakati Onemlidir. Misteri sadakati, liriin ve

hizmeti kullanan kisi ya da kurumlarin o iirlinden beklentilerinin karsilanip



kargilanmadigr ile iligkilidir. Miisteri tatmini, miisteri sadakatini getirebilir. Bir
miisterinin o iiriin veya hizmeti tekrar satin alma olasiligi, ilk satin almada
yasadig1 tatmin ve hosnutluk derecesi ile dogru orantilidir. Boylelikle iiriin
veya hizmeti satin alan misteriler, bunu tekrarlayabilir ve ¢evrelerine tavsiye
edebilirler. Bu baglamda miisteri istek ve beklentilerini tahmin edip bu yonde
calismalar yapmak Orgiitlerin devamliliklarini  saglayabilmesi i¢in ¢ok

Onemlidir.

Miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilmek icin ig¢sel pazarlama
faaliyetlerini yerine getirmek, ¢alisanlar1 da i¢ miisteriler olarak gortip, tirlinleri
oncelikle onlara pazarlamak ya da benimsetmek dis miisterilere ulasmada

yardimc1 olacaktir.

1.7. i¢sel Pazarlama Uygulamalar

Orgiitlerde bagarili ve etkin bir igsel pazarlama anlayis1 gelistirilmesi

icin yapilmasi gereken uygulamalar sunlardir:

e Ust ydnetimin, igsel pazarlama siirecinde aktif ve kararli sekilde destek

vermesi,

e Orgiit iginde i¢ iletisimin saglanmasi,

e Calisanlara yapilan harcamalarin yatirim olarak diistiniilmesi,

e Miisteri ihtiyaglarin1 karsilanmasi i¢in ¢alisan fikirlerinin 6n planda

tutulmasi,

e (alisanlarin Orgiit i¢inde basarili olabilmesi i¢in gerekli 6diil sistemi

gelistirilmesi ve ¢alisan motivasyonunun saglanmast,



e  Orgiitte takim ruhunun gelistirilmesi,

e Uriin gelistirme c¢alismalarinda ¢alisanlarin fikirlerinin 6n planda

tutulmasi,

e Uriinlerin dis miisterilerden 6nce, i¢ miisteriler (calisanlar) tarafindan

denenmesi. (Inal, Cigek ve Akin 2008:166)

1.7.1.Sirket ici Resmi I¢ Iletisim

Tepe yonetim tarafindan Orgiitin vizyon ve misyon kararlarini
calisanlara benimsetebilmesi, calisanlarin faaliyet konulan ile ilgili yeterli
bilgiye sahip olabilmeleri i¢in hizmet i¢i egitimler, belirli araliklarla
diizenlenen toplantilar, i¢sel pazarlama faaliyetlerinde iletisimin Onemini
vurgulamaktadir. (Inal, Cicek ve Akin 2008:164).Bu baglamda calisanlarin
nabzini tutabilmek, beklentilerini 6grenebilmek adina orgiit i¢i diizenli anket

caligmalar1 yapmak gerekmektedir.

1.7.2.Sirket i¢i Resmi Olmayan I¢ iletisim

Turizm alaninda yapilan bir arastirmada, ¢alisanlarin yoneticileri ile
iletisimlerinin kuvvetlendirilmesi, en {ist yonetim kademesindeki yoneticilerin,
alt kademelerdeki c¢alisanlarin isteklerini, duygu ve diisiincelerini, mevcut
boliim veya departman yoneticileri ile irtibat halinde olarak Ogrenmeye
caligmalari, sirket i¢i resmi olmayan iletisim olarak degerlendirilmistir. Sirket
ici resmi olmayan iletisimin kuvvetlendirilmesi sayesinde, samimi bir dil
gelistirilmis ve c¢alisanlar mevcut durumlarinda olumlu aksiyonlar almasi
saglanmistir. Alman bu aksiyonlar sayesinde calisanlarin, dis misteriler
arasindaki iliskilerinin olumlu yonde etkilendigi gozlenmistir. (To vd.

2015:20).



1.8. I¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Dikkate Alinmasi Gereken Konular

Icsel pazarlama uygulamalarinda ozellikle dikkat edilmesi gereken

konular asagidaki gibi 6zetlenmistir:

1.8.1. Yonetimin Tutumu

Icsel pazarlama anlayisinin - Oncelikle {ist yonetim tarafindan
benimsenmesi gerekmektedir. YoOnetim, calisanlara ulagarak onlara igsel
pazarlama siirecinde, hem kendi kisisel yetenek ve becerilerini gelistirebilecek,
hem de deneyim ve birikimlerini aktarabilecekleri bir ortam yaratmalidir. (Inal,

Cicek ve Akin, 2008:166)

Calisanlara giiven duyulmasi ve bunun hissettirilmesi onlarin igyerinin
bir pargasi olarak daha huzurlu bir ortamda calismalarina destek olacaktir.
Adaletli olma ve emege saygi gosterilmesi onemli bir unsurdur. (Kocabas ve
Karakose, 2006:199). Calisanlar1 bir makine olarak degil, orgiitiin bir parcasi
olarak goriilmesi ve personelin elde tutulmasi icin ¢aba sarfedilmesi gii¢lii bir

orgiit yapisi olusturulmasinda biiyiik bir adim olacaktir.

Igsel pazarlama siirecinin tiim asamalarinda yonetimin, bu siirecin
uygulanmasinin  ve hayata gegirilmesinin, c¢alisanlara dogru sekilde

aktarilabilmesi i¢in destekleyici bir tutum sergilemesi 6nemlidir.

1.8.2. iletisim

Tepe yonetimden, en alt kademedeki calisana kadar, iletisimin kuvvetli,
mesajlarin nazik, olumlu ve agik olmasi gerekmektedir. Orgiit igindeki bu

yaklasim, calisanlarin dis miisterilere karsi bu sekilde davranmasmin bir
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gostergesi olacaktir. (Karakas, Mircan ve Gok, 2007:16).Calisanlar 6rgiitiin dis
misterilerinin istek ve gereksinimlerini iyi bilmeli, karsilastigt problemleri
¢ozme lizerine odaklanmalidirlar. Calisanlarin, calistiklar1 orgiitiin iirliin ve
hizmetleri hakkinda bilgilerinin tam olmasi1 gerekmektedir.(inal, Cigek ve Akin
2008:165) Zeithaml’a gore Orgiit icin yapilacak, reklam vs. tanitim araglari
oncelikle i¢ miisteriler olan ¢alisanlara gosterilmeli ve benimsetilmedir.(Ay ve
Kartal, 2003:18). Calisanlarin 6rgiitiin tiim c¢aligmalarindan haberdar olmasi

giiclii bir iletisim baginin kurulmasi i¢in 6nemlidir.

Varol’a gore (Varol, 1993:129) orgiit ici iletisimin genel amaglar1 su
sekilde siralanabilir: (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2647).

e Orgiitiin temel amaglarinin, hedeflerinin ve politikasinin calisanlarca

bilinmesini saglamak.
e Is ve is akisma yonelik bilgilerin calisanlara dogru ulasmasini
saglamak.

e Yenilik ve yaraticili1 6zendirerek, calisanlarin deneyim ve sezgilerine
dayanarak yonetime, bilgi ve geri bildirim saglamalar1 konusunda

Ozendirmek.

e  Orgiitiin etkinlikleri, kararlari, basarilar1 konusunda aydinlatmak.

e Yoneticiler ve elemanlar arasinda karsilikli iletisimi 6zendirmek.

e (alisanlarin is sirasinda ve sonrasinda Orgiitii temsil niteliklerini

gelistirmek.
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Orgiitte ilerleme olanaklari, ¢alisanlar ile ilgili gelismeler, gelecege

iliskin kararlar gibi konularda ¢alisanlarin bilgilendirilmesini saglamak.

Orgiit kiiltiirii ve orgiitsel iletisim arasindaki iliskinin incelendigi

calismada bu sonuglara ulasilmistir;

Etkin bir orgiitsel iletisim sistemi ile giglii bir orglt kiltiri
olusturulup, bilgi akisinda sorun yasanmamasi, ortak deger ve
amaglarin paylagilmasi, calisanlarin orgiitte bagliligin1 arttirarak, is

tatminini olumlu yonde etkilemektedir.

Ayni boliimde ve hatta Orgiitte calisanlar arasindaki etkin iletisim
sayesinde, c¢alisanlarin  duygu ve diisiincelerini  paylagmasi,
koordinasyonu saglayarak icsel pazarlama faaliyetlerinin basarili
olmasma katki saglayacaktir. Bireyler arasindaki iletisim kuvvetli
olmast bir Orgiitin  olmazsa olmazidir. Calisanlar arasindaki

koordinasyon ancak gii¢lii bir iletisim ile saglanabilir.

Orgiitsel iletisim sayesinde ¢alisanlar, yeterli seviyede ve zamaninda
bilgilendirilerek,  orgiit  faaliyetlerinden  haberdar = olmalarini

saglayabilmektedir.

Orgiitiin temel degerlerinin, vizyon ve misyonun calisanlara yon
gostermesi, ortak bir kurum kiiltiirii icin calisanlara benimsetilmesi

onemlidir. (Eroglu ve Sarikamig, 2008: 63)

Bunun saglanabilmesi i¢in orgiit i¢inde iyi ve kaliteli bir iletisim

mevcut olmasi gerekmektedir.
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1.8.3. Kiiltiir

Icsel pazarlama faaliyetlerinin uygulanabilmesi dikkate alinmasi
gereken bir konu da ¢alisanlarin kurum kiiltiirtinii benimsemeleridir. Kurum
kiiltiirii, bir orgiit i¢inde insanlarin, nasil davranmasi gerektigini, birbirlerini
etkilemelerini bigimlendiren, islerin nasil yiiriitiildigiiniin gosteren ortak
paylasilan tutumlar, inanglar, tahminler ve beklentiler modelidir. (Armstrong,
1990:206) Diger bir deyisle, orgiit tarafindan benimsenen temel degerlerdir.
(Uzunoglu, 2001:342)

Orgiitte ortak bir kurum kiiltiiriiniin benimsenmesi, ¢alisanlarin tutum
ve davraniglar1 iizerinde olumlu etkisinin yani1 sira uzun donemde firma
basarisint da O6nemli bir sekilde etkilendigi yapilan caligmalarda ortaya

konmustur.

1.8.4. Orgiitsel Sosyallesme (Sosyalizasyon)

Sosyalizasyon, Orgiite yeni katilan bireylerin, Orgiit kiltir ve
degerlerinin benimsetilmesi i¢in yapilan calismalardir. Birey toplumda
sosyallestigi gibi Orgiit icinde de sosyallesmeye devam eder. Bu baglamda
orgiite yeni katilan bireyler zamanla orgiitte islerin nasil yiiriitiildiigli, hangi
davraniglarin  dogru oldugunu, hangi davranislarin  Orgiit icin kabul
gormeyecegini yoneticilerinin de yonlendirmeleri ve kendi goézlemleriyle

ogrenmeye calisirlar.

Schein’a gore orglitsel sosyallesme, yeni isgdrenin, orgiitii tanidig ve
uyum sagladigi stirectir. Bu siireg; Orgiitsel degerlerin asilandigi, orgiit
kurallarinin 6grenildigi, egitim goriilen bir siirectir. (Schein,1980:392). Bir
orglite yeni katilan birey kendisinden beklenen tutum ve davranislar1 bu siirecte
ogrenebilecektir. Orgiitsel sosyallesmenin en 6nemli islevlerinden birisi,

orgiitsel baglilig1 ve sadakati arttirmasidir. (Demirbilek ,2009:354).
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1.8.5. Yetkilendirme

Yetkilendirme ig¢sel pazarlama uygulamalarinda Parasuraman, Berry ve
Gronross gibi arastirmacilarinda tlizerinde durdugu o6nemli bir konudur.
Yetkilendirme, karar verme mekanizmasinin merkeziliyetcilikten uzaklasarak,
calisanlarin inisiyatif kullanabilmelerini, kendi is siireglerini takip ederek
islerin daha hizli yiiriiyebilmesini saglayabilmektedir. Bununla birlikte
yetkilendirmenin, is tatmini, miisteri yonliilik ve hizmet kalitesi gibi
kavramlart etkiledigi diisiiniilmektedir. Bazi durumlarda yetkilendirme
yiiklenen sorumluluk ve is akigindaki eksik bilgilendirmeler sebebiyle her

zaman basarili olmayabilir. (Candan ve Giindiiz Cekmecelioglu, 2009:45)

Bu sebeple dikkat edilmesi gereken unsurlar1 bu sekilde siralayabiliriz;

e (Calisanlarin yetkilendirmeye sahip olabilmesi icin belli konulara

egitilmesi, gerekli bilgi ve beceriye sahip olmas1 gerekmektedir.

e (alisanlarin kararlara katilabilmesi, yeni fikirler tretebilmesi icin

cesaretlendirilmeleri ve desteklenmeleri gerekmektedir.

e (alisanlarin sahip oldugu yetkiler arasinda bir denge olmalidir. Bazi
konularda detaylar sadece c¢alisganin sorumluluguna birakilmali, yersiz

miidahaleden kagmilmalidir. (Kocabas ve Karakose, 2006:199).

1.8.6. Teknoloji

20. ylizyihn ikinci yarisindan sonra yasanan bilimsel ve teknolojik
gelismeler sayesinde insanlar, isletmeler her tlirlii bilgiye kolaylikla
ulasabilmektedir. Kiirelesme ile sinirlar ortadan kalkmis fakat bunun yani sira
rekabet artmistir. Bu durumda orgiitler dogru bilgiye ulagsmali ve bunu

calismalarina yansitmalidirlar.
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Teknoloji sayesinde orgiitler ¢alisanlart ve miisterileri ile ilgili biitlin
bilgilere dogru stratejiler kullanarak kolaylikla ulasabilmektedirler. Teknoloji
dogru kullanildiginda siiphesiz pazarlama faaliyetlerinde Orgiitler i¢in ¢ok
onemli bir unsurdur. Orgiitler dis miisterilerine ulasmak igin 6nce ig
miisterileri olan c¢alisanlar arasindaki iletisimi kuvvetlendirmeli, bu hususta
teknolojiden yararlanabilmektedirler. Ornegin hayata gecirilmesi planlanan bir
pazarlama stratejisinin dis miisterilerine sunmadan 6nce calisanlara ulagmasi,
benimsetilebilmesi gelisen teknoloji sayesinde ¢ok basit olmaktadir. Yine i¢
miisteriler tarafindan benimsenen stratejiler, dig miisterilere bir sms veya mail
yoluyla kolaylikla duyurulabilir. Yine akilli telefon uygulamalar1 giiniimiizde
cok sayida kisi tarafindan kullanilabilmektedir. Bu sekilde teknoloji hayatin her
sathasinda yerini almistir. Bu sebeple i¢sel pazarlama uygulamalarinda

yadsinamaz bir unsurdur.

1.9. Orgiit Acisindan Icsel Pazarlama

Klasik pazarlama uygulamalar1 ile dis miisteriler i¢in elde tutma,
miisteri memnuniyeti ilkeleri benimsenirken, igsel pazarlama uygulamalari ile
is gorenlerin bilgilendirilmeye, egitilmeye, gelistirilmeye, beklentilerini

karsilayabilmelerine, diillendirilmelerine ve motivasyona ihtiyaglari vardir.

Orgiitlerin ~ varh@, ¢alisanlarin  orgiite  olan  katkilari  ve
devamliliklartyla ilgilidir. Orgiitlerin ¢alisanlarma gereken onemi vererek
onlarin orgiite olan giivenini ve devamliligi saglamaya yonelik caligmalarda
bulunmalar1 gerekmektedir. Bu uygulama her zaman her o6rgiit i¢in istenilen
sekilde gerceklestirilmemektedir. Clinkii baz1 orgiitler, ¢alisan1 isini yapmakla
yiikiimlii olan veya calisani makinenin bir pargasi olarak goriirler. Bu tiir
orgiitler, calisanlari, Orgiite zorunlu bir sekilde devam etme durumunda
olduklarini diisiinmektedirler. Diger taraftan ¢alisan1 Orgiitiin ve yonetimin bir
parcas1 olarak gdren veya onu tiim orgiit siireclerinde etkin rol oynamasi igin
tesvik eden Orgiitler daha basarili olacak ve varliklarini daha uzun
siirdiirebileceklerdir. Bu tiir orgilitlerde ¢alisanlar da oOrgilitii  goniilden
benimseyerek oOrgilite bir seyler katabilmenin mutlugunu yasayacaklardir.

(Demirel, 2009 : 269).
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1.9.1. icsel Pazarlama Uygulamalarinda Calisan Tatminin Onemi

Calistign  oOrgiit ile siirekli sorunlar yasayan, kendini gilivende
hissetmeyen, morali bozuk, calisanlarin dis miisterilere kaliteli hizmet sunmasi
miimkiin degildir. Bu nedenle hizmet pazarlamasinda calisan (i¢ miisteri)
memnuniyetini esas alan ic¢sel pazarlama {izerinde Ozellikle durulmus ve
geleneksel pazarlama karmasina ek olarak hizmet pazarlama karmasina insan,
stiregler ve fiziksel kanitlar olmak {izere ii¢ unsur daha eklenmistir. Boylelikle
hizmet pazarlayanlarin, rekabet ustiinliigii saglamak i¢in, dis miisteriler ve
rakipler kadar hizmeti iireten ve dis miisteriye sunan ¢alisanlarin istek ve

ihtiyaglari lizerine odaklanmalari gerektigi vurgulanmistir. (Lings, 2004: 405).

Igsel pazarlamanin en biiyiikk hamlesi isin yapilmasi sirasinda,
calisanlarin istek ve ihtiyaglarini dikkate alan, is tatmini saglayabilen bir orgiit
sisteminin benimsenmesidir. Boylelikle orgiitler nitelikli ¢alisanlarini ellerine

tutabilir, iggilicli devrini ve devamsizliklari en aza indirebilirler.

1.9.2. i¢sel Pazarlama Uygulamalarin Calisan Baghhginin Onemi

Icsel pazarlama uygulamalariyla “Yiiksek kalitede hizmet iireten
calisanlarin orgiite ¢ekilmesi, kazandirilmasi ve sadik bir orgiit calisan1 haline

getirilmesine” agirlik verilmelidir.

Calisanlarin is planlama stireglerinde katilimlar1 onlari, 6rgiitiin genel
amagclariyla bireysel amaglarinin birlesmesine yardimci olacaktir. Boylelikle
calisanlar kendilerinin Orgiitlin bir pargasi olarak hissettiginden Orgiite

baglliklar1 artacaktir. (Inal, Cigek ve Akin 2008:163)
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1.9.3. icsel Pazarlama Uygulamalarinda Miisteri Tatmininin Onemi

Icsel pazarlama, igsel miisteriler olarak tiim ¢alisanlara ve boliimlere
yaklasmakta ve isletme igerisinde ¢alisanlar1 ve boliimleri igsel tedarikei olarak
incelemektedir. Bu yaklagimin temel varsayimi, i¢sel miisteriler ile hizmet
islemlerinin kalitesini artirmanin isletmenin digsal miisterilerle hizmet

islemlerinin kalitesini pozitif bir sekilde etkileyebildigidir. (Lings, 2004: 407).

1.10. i¢sel Pazarlamanin Yararlan

Igsel pazarlama faaliyetlerinin basarili bir sekilde uygulandig: takdirde,
sagladig yararlar bu sekilde siralanabilir; (Arnett, Laverie ve Mclane, 2002).

e (alisan tatmininde artis saglanir. Boliimler arasindaki ¢atismayi
azaltmada rol oynar. Calisanlarin ise bakis acilar1 degisir, kendisini
orgiitte daha mutlu hisseden ¢alisanin performansi artar. Bu durumdan
diger calisanlarda olumlu etkilenir. Insanlar isleri severek yaparken,

hizmet kalitesi de dolayl1 olarak artar.

e lsten ayrilma oraninda diisiis saglamir. Calisanlarin &rgiite baghlig
artar, bu sebeple yeni personel almada harcanan maliyetler, ise
alistirma, egitim harcamalarinda diisiis saglanir. Kalifiye elemanin elde

tutulmasi sayesinde hatali iiriin sayisinda azalig yasanir.

e Organizasyonda degisime ve gelisime agik bir orgiit kiiltiirii olusur.

Calisanlarin degisime gosterdikleri tepkiler azalir.

e Orgiitlerde yenilikli ruhun ortaya ¢ikmasina, calisanlarin  kendi

kendilerine sonuca ulagmalarina yardimci olur.
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e Orgiitler miisteri odakli bakis agisiyla hareket ederek, giiniin sartlarina
gore esneme gosterilebilir, yogun rekabet ortamiyla basa ¢ikabilir, {iriin

ve hizmetlerini dinamik bir yap1 dogrultusunda yenilebilirler. (Ene,
2013:70)

1.11. i¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Karsilasilan Zorluklar

I¢sel pazarlama uygulamalarinin drgiitlerde nasil ve kimler tarafindan
uygulanmas1  gerektigi konularinda karmasa yasanmaktadir. Yapilan
arastirmalarda igsel pazarlama uygulamalarinin en c¢ok insan kaynaklar
biriminin, Orgiit {list diizey yoneticilerinin ve pazarlama departmanin
benimsemesi ve bolim yoneticileri, egitim biriminin de siirece katilmasi
gerekmektedir. Boylelikle i¢sel pazarlama uygulamalarinin basarili olabilmesi
i¢in Orgiitteki biitiin departmanlarin desteklemesi gerekmektedir. (Ay ve Kartal,
2003 : 18)
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2. BOLUM

2.1. Motivasyon Kavram

Orgiitler belirli amagclara ulasmak ve varliklarmm devamliligini
stirdiirebilmek tizere kurulmus yapilardir. Amaglarna ulasmak {izere gerekli
kaynaklar1 saglayan Orgiitler en az girdi ile en ¢ok verimi saglamak
isteyeceklerdir. Bunu saglayabilmek iizere elindeki en dnemli kaynagi olan
insan1 kullanmasi gerekmektedir. Eldeki insan kaynagini en verimli sekilde
kullanabilmek giiniimiiz yoneticiliginin en 6énemli islevlerinden birisidir. Insan
karmagik bir yapiya sahip oldugu i¢in bu olgunun ydnetilmesi elbette ki kolay
olmayacaktir. Her insanin motive olma sekli farkli olabilir. (Ozdasl ve Akman,

2012:74).

Motivasyon temelde bireyin davranslariyla ilgilidir ve kisisel bir
olaydir. Kisinin ihtiyaglari, beklentileri, amaglariyla birlikte sekil alir. Harekete
geeme anlamini tagir, ihtiyaglar, beklentiler ve amaclara ulagsmak igin
davraniglara yon verir. Bu davranislar desteklendiginde motivasyon

gerceklesebilir.

Motivasyon bir Orgiitte yer alan insanlarin davranislarini 6nemli lgiide
etkileyen bir kavramdir. Kiiresellesen diinyada orgiitlerin  varliklarini
stirdlirebilmesi en onemli faktor gerekli insan kaynaginin saglanmasi ve elde
tutulabilmesidir. Yoneticilerin, ¢alisanlarinin ihtiya¢ ve beklentilerini goz
oniinde tutarak, calismalarina bu sekilde ydn vermeleri gerekmektedir. Is
yerinde gerekli tatmine ulagmis, iiretken ¢alisanlarin oldugu orgiitler, basarili

olabilir ve rekabet iistiinliigli saglayabilirler.
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2.2. Motivasyonun Tanim, Kapsam

Motivasyonun Tiirk Dil Kurumu’na gére sozciik anlami, isteklendirme,
giidiileme, harekete sevk etme, harekete yoneltici i¢sel giigtiir. Orgiit acisindan
motivasyon, “Is ortaminda istenen ve arzulanan davranisin yerine getirilmesi
icin bireyin uyarilmasini, yonlendirilmesini ve bu davraniglarin siirdiiriilmesini

saglayan itici gii¢” seklinde tanimlanabilir. (Esrar1 ve Naktiyok, 2012:82)

Motivasyon, “Arzu edilen is davraniglarini baslatma, yoneltme ve
devam ettirme hareketidir. Motivasyon bir kisinin ya da is grubunun
cabalarimin  harekete gecirilmesi, yoOneltilmesi, Onem kazanmasi ve

stirdliriilmesi ¢abalaridir. ” (Diindar,vd. 2007:107)

Arzova’ya gore motivasyon, “Orgiitin ve bireylerin ihtiyaglarini
tatminle sonuglanacak bir is ortam1 meydana getirerek bireyin harekete
gecmesi i¢in etkilenmesi ve isteklendirilmesi stireci” olarak tanimlanmaktadir

(Arzova, 2001:21).

Ciiceloglu'na goére motivasyon ‘Kisilerin belirli  bir amaci
gerceklestirmek iizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalaridir.” Bu sebeple
motivasyon siirecini tam olarak anlayabilmek i¢in bireyleri belirli sekillerde
davranmaya zorlayan davranislarin incelenmesi gerekmektedir. (Ciiceloglu,

1991).

Cagimizdaki bilgi ve iletisim teknolojisindeki yasanan hizli gelismeler,
bireylerin sosyal ve is yasamindaki kaygilarinin artmasina, degisimlere ayak
uydurma cabalarinin onlar1 daha fazla strese maruz kalmalarina sebep
olmaktadir. Mevcut ortamda birey olarak varliklarmi siirdiirebilmek, basarili
olabilmek i¢in motivasyon gereklidir. Stres c¢alisanlarin verimlilik ve

performansini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Orgiit acisindan bakildiginda
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calisanlarin motivasyonun saglanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Giliniimiizde
ozellikle insan kaynaklari tarafindan bu kavram benimsenmis ve calisanlarin
motivasyonlarini arttirmaya yonelik c¢alismalar gelistirilmeye baslanmustir.

(Ersar1 ve Naktiyok, 2012:82)

Calisanlarin hedefleri ulasabilmesi, onlarin mevcut islerinden yeterli
diizeyde doyum saglamalarima baglhidir. Bu sebeple oOrgiitler c¢alisanlarinin
motivasyonlarin1 ve is doyumlarini etkileyen unsurlar1 belirleyip, bu yonde
calismalar yapmali, is doyumsuzluklarin1 etkileyen faktorleri ortadan
kaldirmalidirlar. Boylece motivasyon eksikliginden kaynaklanan, is
yavaglatma, devamsizlik, isten ayrilma gibi faktorleri azaltarak Orgiit

performansini artirabilirler. (Imamoglu vd. 2004:168)

2.3. Motivasyonun Onemi

Orgiitler ve is gorenler son yillarda yasanan kiiresellesme, bilginin
gelismesi, teknolojik ve demografik degisimler sayesinde daha yogun bir
rekabet ile kars1 karsiyadirlar. Bu degisimler sayesinde orglitlerin ve is
gorenlerin ~ calisma  sekillerini,  yontemlerini  siirekli  gelistirmeleri
gerekmektedir. (Diindar,vd. 2007:107) Ciinkii Orgiitlerdeki basar1 ancak,
orgiitlin finansal ve fiziksel kaynaklarinin yan1 sira insan giiciiniin bilesimiyle
miimkiin olabilmektedir. Bu baglamda yonetimin en 6nemli gorevi etkili ve
verimli bir orgiit yaratmaktir. Yoneticiler, i gorenlerin verilen gorevleri yerine
getirmek i¢in istekli olup, ¢aba harcamaya yonlendirmeleri i¢in c¢alisanlarin
gerekli motivasyonlarini saglamalar1 gerekmektedir. Orgiitteki calisanlar
islerini etkili ve verimli bir sekilde yerine getirmeleri i¢in, orgiitte bir deger
olduklarin1  benimsemeleri, yoneticileri tarafindan motive edilmeleri
gerekmektedir. Bu  kavramlar1  benimseyen  Orgiitler  yasamlarini

stirdlirebilmekte ve basarili olabilmektedirler. (S1gr1, 2007:262)
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Calisanlarin is yerinde yasadiklari gerilim, stres, yorgunluk, endise gibi
kaygilar, gorevlerini yerine getirmelerinde olumsuz etki yaratmakta,
motivasyonlarinin ve performanslarinin diismesine sebep olabilmektedir.

(Greenhaus ve BeutellSource, 1985).

Orgiitte olusturulacak rasyonel bir motivasyon alt yapis1 ve sistemi
calisanlarin davranis ve diisiincelerini olumlu yonde etkileyebilir. Calisanlarin
motivasyon diizeyleri bulunduklari mevcut duruma gore degisiklik gosterebilir.
(Ryan ve Deci, 2000:68). Bir ¢alisan1 daha ¢ok para kazanma beklentisi motive
ederken, bagka bir ¢alisani terfi etme beklentisi motive edebilir, ayrica maag ve
ticretlendirmenin calisanlarin motivasyonlarinin artmasinda 6nemli fakat tek
secenek olmadigi goz ardi edilmemelidir. (Cakal,Unsal ve Oguzhan, 2011:
160).

2.3.1.Cahsanin i¢sel Motivasyonu

Icsel motivasyon, “Kisinin davramsim diizenleyen digsal bir kontrol
olmaksizin, igin kendisi tarafindan motive edilmesidir.” (Ersar1 ve Naktiyok,
2012:83) I¢sel motivasyon isin iceriginden kaynakli, dogrudan isin dogasiyla
ilgilidir. Yapilan isin ilgi cekici, zorlayict olmamasi, calisanin ise katilima,
mevcut igle ilgili s6z sahibi olup karar verebilmesi ile yakindan ilgilidir.
Kisinin  yeteneklerini  isin  lizerinde  gOsterebilmesi,  yaraticiligini
sergileyebilmesi, isin kendi sorumlulugunda her asamasinda siirece katilimi
calisanin bagarisini ylikseltmektedir. (Mottaz, 1985:366). Bu durum kisiden
kisiye, kisinin demografik 6zelikleri, yasi, cinsiyeti, egitimi gibi konulara gore
farklilik gosterebilir. (Ozdasli ve Akman, 2012:74). Calisan, bir isi tamamlamis
olarak yiiksek tatmin derecesine ulasabilir. Elde etmis oldugu basar1 sayesinde
kisisel heyecani, ise bagliligi, harekete gecme istegi artacak i¢sel motivasyonu
saglanmis olacaktir. (Kuruiiziim vd, 2010:187). Igsel motive ediciler, bir
kisinin o isi yaparken hissettigi i¢sel ddiillerdir. Bu durumda bir isi basarmis
olmak kisinin kendi kendisini motive etmesini saglayabilir. (Ozdash ve

Akman, 2012:75).
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Gliglendirme kavramini da, i¢sel motivasyon kavrami ile i¢ ige
diisiiniilebilir. Giiclendirme, orgiitlerin ¢alisanlarin kisisel gelisimlerine katki
saglamak, bireyleri daha bilgili hale getirmek icin egitimler diizenlemek,
onlarin daha yapici ve faydali iliskiler kurmasina yardimer olarak, ¢alisanlarin
inisiyatif ~ almalarina, yenilik¢gi olmalarina, organizasyonun amaglari
dogrultusunda hareket etmelerini saglamak olarak ifade edilebilir. Kavram
literatiirde “personel giiclendirme” kavrami olarak da yer almaktadir. (Kitapg1

vd.2013:51)

2.3.2.Calisanmin Dissal Motivasyonu

Digsal motivasyon, bir ¢alisaninin performansindan, yaptigt is,
projeleri, orgiite katkisindan dolayi, prim, ikramiye almasi, terfi etmesi,
yoneticisi tarafindan takdir edilmesi gibi unsurlardir. I¢sel motivasyonda
kontrol bireyin kendisinde iken digsal motivasyonda cevrededir. (Ersar1 ve

Naktiyok, 2012:83)

2.4. Motivasyon Kuramlari

Motivasyon konusunda orgiitlerin ~ uygulayabilecegi veya
gelistirebilecegi bircok kuram mevcuttur. Bunlar yoneticilerin, ¢alisanlarinin
motivasyonlarini belirleme ve giidiilenmelerini saglamak konusunda yardimci

olabilirler.

Bu kuramlar birey davraniglarini fizyolojik ve psikolojik agidan
degerlendirirken, bireyi etkileyen digsal faktorleri de agiklamaya ¢alismislardir.
Bu kuramlar mutlak dogrular1 yansitmayabilir. Fakat aksi ispatlanmadigi i¢in
giincelliklerini korumaktadirlar. (Ergiil, 2005: 72) Orgiitlerin galisanin icsel
motivasyonunu artirmaya yonelik calismalar1 degerlendirilirken, mevcut

kuramlarin giiniimiize uyarlanarak incelenmesi gerektigi diisiiniilebilir.
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2.4.1. Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisi Kurami

Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi kuramima gore, bireyin motivasyonun
temelinde ihtiyaglar yatar ve birey bu ihtiyaclar1 karsilamak icin harekete
gecer. Insan canli bir varlik olarak bazi arzulara sahiptir. insanin arzu ettigi
seyler i¢inde bulundugu duruma gore degisiklik gosterir. Insanin ihtiyaclarmin
biri karsilandiginda onun yerini bir baska ihtiya¢ alir. Bu sonsuz bir sekilde

devam edebilir.

Maslow’a gore insan ihtiyaglari merdivenin basamaklar1 gibidir,
insanlar en temel ihtiyaglarin1 karsilamadan bir istteki ihtiyaglar
diisiinemezler. Diisiik diizeydeki ihtiyaclar karsilanmadikca bir iist diizeye
gecilemez. Bu kuramda ihtiyaclar bes grupta toplanmistir ve bir grupta

doyuma ulasilmadan bir iist gruba ¢ikilamaz.

Bunlar sirasiyla;

1.Fizyolojik Ihtiyaglar; nefes alma, yeme, igme uyuma gibi temel
ihtiyaglardir. Ornegin su igmesi gereken veya acikan bir insanin en basta bu
ihtiyaglarin1 gidermesi gerekir, bu ihtiya¢ karsilanmadik¢a baska bir ihtiyag

hissedilemez.

2.Giivenlik Thtiyaglari; kendini toplum iginde emniyet ve tehlikeden
uzak hissetme ihtiyaci, insan fizyolojik ihtiyaglarini tatmin ettikten sonra gerek

sokak, gerekse evinde kendini giivende hissetmek ister.

3.Ait Olma ve Sevgi Ihtiyaci; arkadashik, aile. Insanm baskalari
tarafindan sevilme, bir gruba ait olma, is yerinde ve ¢evresinde bagkalariyla

giizel iligkiler kurmas1 onun motivasyonunu arttirir.
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4.Sayginlik, Statii Gereksinimi; prestij, basari. Bu kademeye gelen kisi
bir taraftan kendisine giiven ve saygi duyarken baskalarinin da saygi ve
begenisini kazanir. Bagkalarinin takdirini kazanma duygusu insanin moral

diizeyini arttirir. (Ertiirk, 2013:168)

5.Kendini Gergeklestirme; kisisel tatmin. Maslow’a gore bu kademeye
gelen kisinin gergek kisiligi ortaya ¢ikar. Ekonomik ve sosyal glivencesini elde
etmis olan birey toplum i¢inde bir yere sahip olabilmistir. (Ertiirk, 2013:168)
(Toker, 2008-71)

K ini
ger, me

Sekil 2.1. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisine Gére Ihtiyaglarin
Siralanmasi (Findikg1, 1999).
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2.4.2. Cift Faktor Kuram

Frederick Herzberg’in Cift Faktér kurami, Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi kuramindan sonra en iyi bilinen motivasyon kuramidir. Herzberg
Cift Faktor kuraminda motivasyonu “motive edici faktorler” ve ‘“hijyen
faktorler” olarak ikiye ayrrmustir. Isin kendisi ile ilgili olan, ¢aligani motive
eden faktorleri motive edici faktorler; basari, taninma, sorumluluk, ilerleme
imkanlari, geri bildirim, isin ¢alisma kosullar1 ile ilgili olan, hijyen faktorleri
ise, Uicret, sirket politikas1 ve kurallari, denetim, ¢calisma kosullari, is giivenligi,
statli olarak tanimlamistir. Motive edici faktorler isin igerigine yonelik, hijyen

faktorler ise genel itibariyle igin ¢ergevesiyle ilgilidir. (Gokge vd. 2010-237)

Herzberg’in motive edici ve hijyenik faktorleri Eren su sekilde

yorumlamustir. (Eren, 2006:510)

Motive Edici (Igsel) Faktorler;

e s ortaminda basariyla taninma,

e Yetenek ve bilgilerine uygun ¢aligma,

e Bir isi bagar1 ile tamamlamis olmanin verdigi mutluluk,

e Basarilarindan dolayi takdir edilme ve 6diillendirilme,

e s yaparken yeterli diizeyde yetki ve sorumluluga sahip olma,

e Terfi imkanlarina sahip olma,
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e Yetenek ve bilgilerine uygun bir iste calisma,

e s ortaminda basarilarindan dolay1 taninma,

e Isinde kendisini gelistirebilme ve katki saglama olanaginda sahip olma.

Hijyenik (Digsal) Faktorleri ise,

e s ortaminda fiziksel kosullarm yeterli olusu,

e Ucret diizey ve artislarinin tatminkar olusu,

e Teknik bilginin yeterli olusu,

e s arkadaslariyla olan iliskiler,

e Sirket politikas1 ve yonetimin tutumu,

e Yoneticiler ile olan iligkiler,

e (alisanin kigisel yasamina gereken sayginin gosterilmesidir. (Adigiizel

ve Keklik, 2011: 305)

2.4.3. Basarma ihtiyact Kuram

D.Mc Clelland tarafindan gelistirilen teoriye gore birey ii¢ degisik

ihtiyacin etkisi altindadir ve buna gore hareket eder. Bunlar;
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-iliski kurma ihtiyac1; baska kisiler ile iliski kurma, sosyallesme, gruba
dahil olma seklinde aciklanabilir. Bu tiir ihtiyacit gelismis olan kimseler,

insanlarla kolay iletisim saglayabilirler.

-Gli¢ kazanma ihtiyaci; bu kisiler giic ve otorite sahibi insanlardir.
Baskalarinm1 etki altinda tutarak gii¢ ve otoritelerini sergileyecek davranislarda

bulunabilirler.

-Basarma ihtiyaci; bu kisiler kendilerine ulasmasi gii¢ ve ¢ok caba
gerektirecek hedefler koyup, bu hedeflere ulagmaya c¢alisirlar. Hedeflere
ulasmaya calisirken kendilerini gelistirecek bilgi ve beceriyi kazanmaya

yonelik ¢aligmalarda bulunurlar.

Bu kurama goére yoneticiler, bireylerin hissettigi ihtiyaglar
belirleyebilirlerse, personel se¢imlerini buna gére gergeklestirebilirler. Dogru
goreve, dogru kisileri getirerek calisanin bilgi ve becerilerinden en iist diizeyde

faydalanabilirler. (Ertiirk, 2013:170)

2.4.4. Beklenti Kurami

Viktor H. Vromm tarafindan gelistirilen kurama gore giidiileme iki

faktore baglidir:

1)Bir seyi ne kadar isteriz.

2)Bu istedigimiz seylere ulasabilme imkan ve sansimiz ne kadardir.
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Vromm’un beklenti kuramini Ertiirk bu sekilde oOzetlemistir. Eger
herhangi bir seyi istemiyorsak, buna ulagsmak i¢in bir giidiillenme s6z konusu
degildir. Ulasamayacagimizi bildigimiz seyler i¢cinde motive edilemezsiniz.

(Ertiirk, 2013:171).

Bu kurama gore, bir davranisin ortaya ¢ikmasi insanin kendi kisisel
ozellikleri ve cevresel sartlari ile sekil alir. Yalniz kisisel 6zellikler ve c¢evre
sartlar1 tek basina davranis iizerinde etkili degillerdir. Kisiler orgiitlere kendi
diinya goriisleri, tecriibeleri ve ¢alisacaklar1 isletmeden beklentileri ile
katilirlar.  Cevre sartlar1 Orgiit icinde, calisma ortami, Orgiit yapisi,
ticretlendirme ve ddiillendirme sistemi, kontrol ve degerleme gibi unsurlardan
olusur. Farkli insanlar aymi sartlar altinda farkli  davranislar
sergileyebiliyorlarsa, aymi kisi de degisik ¢evrelerde farkli davranmislarda
bulunabilmektedir. (Ertiirk, 2013:171)

2.4.5. McGregor’un X ve Y Kuramlari

McGregor insan davraniglari konusunda iki zit goriis ortaya atmustir.
Bunlardan birisine X, digerine Y teorisi adin1 vermistir. Geleneksel bigimdeki
yoneltme ve kontrol olgusunu aciklamak iizere kullanilmaktadir. X teorisi

varsayimlari su sekilde 6zetlenmistir.

e Ortalama bir insan i yapmay1 dogal olarak sevmez ve imkan buldukc¢a

is yapmaktan kacinir.

e Is yapmaya isteksizlik sebebiyle, kisilere is orgiit ¢ikarlar
dogrultusunda is yaptirmak ¢ok zordur. Bu sebeple calisanlart siki bir
denetim altinda tutmak, yonetmek ve gerektiginde cezalandirmak

gerekmektedir.
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e Ortalama bir insan yonlendirilmeyi ve kendisine yol gosterilmesini
ister. Sorumluluktan kagmir. En ¢ok istedigi sey gelece§inden emin

olmaktir.

McGregor’'un X teorisinin varsayimlart endiistri isletmelerinde
kullanilmis fakat yoneticilerin sahip oldugu potansiyeli ortaya cikarmaya

yeterli olmamustir.

Ikinci goriis olan Y teoremi ise hem isletmelerin amaglarinmn
gerceklestirilmesi ve hem de kisilerin ihtiya¢larinin karsilanmasi bakimindan

varsayimlari kapsar.

e s yaparken fiziksel veya zihinsel ¢caba harcamak, calisan bir kisi icin

oyun oynamak ya da dinlenmek kadar tabi bir olaydir.
e Isletmenin amaglaria ulasmak igin kontrol ve cezalandirma sistemi

vardir fakat igsletmenin amaglarina inanmis bir galisan kendi kontrol

mekanizmasin gelistirebilir.

e Isletme amaglarinin belirlenmesi, onlar1 gerceklestirme durumundaki

odiillere baglidir.

e Ortalama bir insan, sartlarin uygun olmasi halinde sadece kendisine

verilen sorumlulukla kalmaz, yeni sorumluluklar edinir.

e Isletmelerin karsilastigi sorunun ¢oziimii i¢in gerekli olan hayal giicii,

yaraticilik ve zeka ¢alisanlarda mevcuttur.
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Y kuraminin esasi biitiinlesmedir. Calisanlarin sirket amaglarina uygun
hareket edebilmesi icin onlarin kisisel amaclarina erismeleri  ve

motivasyonlarinin tam olmasi gerekmektedir. (Ertiirk, 2013:172).

2.5.Motivasyonu Arttiric1 Yontemler

Glinlimiize  kadar  yapilan  bircok  c¢alismada  calisanlarin
motivasyonlarini arttirict yontem gelistirilmistir. Bu yontemler 6zet olarak bu

sekildedir.

2.5.1.Gelir (Ucret) Diizeyinde Iyilestirmeler

Calisanlarin ¢ogu icin yliksek gelir elde etme olanagi motivasyonu
arttirici bir unsurdur. Cesitli yontemler ile bu teknik kullanilabilir. Satis miktari
lizerinden komisyon, parca basi iicretlendirme, prim usulii satig vs. yontemler
calisanlarin isi daha fazla sahiplenmesine sebep olacaktir. Ayrica {icret artisi
calisanlarin sosyal statii kazanmasina destek vereceginden yansinamaz bir

unsurdur. (Ergiil, 2005: 72).

2.5.2.1sin Zenginlestirilmesi

Orgiitlerde bir siire sonra isgdrenlerin mevcut isleri rutine donerek
sikict bir hal alabilir. Yoneticiler isin igeriligini gelistirebilir, ¢alisanlara daha
fazla sorumluluk vererek yeni basari firsatlar1 yaratabilirler. Yapilan islerin
onem dereceleri  belirlenerek, c¢alisanlarini  daha  anlamli  islerde
gorevlendirilebilir, asirt is yiikii ya da is yikid azligi konusunda tutarl
davranabilirler. (Giigli, 2001:103)
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2.5.3.Kariyer Planlamasi ve Egitim

Genellikle  sirketlerde ¢alisanlarin =~ konumlarinin  yiikseltilmesi
geleneksel yontemler ile yoneticilerin inisiyatifine birakilmaktadir. Kendisini
Oornegin iki sene sonra hangi konumda olacagini bilemeyen isgdrenin
motivasyonu olumsuz etkilenecektir. Mesleki planlama teknikleri ile bireylerin
yiikselme ve ilerleme durumlar belirlenebilir. Birey bu durumda kendini
anlama ve becerisini yiikseltme c¢alismalarinda bulunacaktir. (Giigli,
2001:103).

Orgiitlerde egitim, yeni bilgilerin edinilmesi, davranis ve tutumlarin
degismesi ve is goOrenlerin tatmini agisindan olduk¢a oOnemlidir (Ergil,
2005:73). Dinamik bir yapiya sahip orgiitler, teknolojik, ekonomik gelismeleri
yakindan takip etmek durumundadirlar. Bu sebeple oOrgiitlerin calisanlarina
giincel konular, degisen teknoloji hakkinda bilgi iletmesi, ¢esitli konularda
yetkinlik kazandirabilmesi i¢in c¢esitli egitimler diizenlemesi, calisanlari
monotonluktan uzaklastiracak, kendilerini Orgiite daha sadik bir hala
getirebilecektir. Calisanlarin gorevleriyle ilgili ve kisisel gelisimlerine katki
saglayacak, yerinde veya ofis disinda egitimler diizenlenmesi c¢alisan

motivasyonunu artirmada yardime1 olabilecektir. (Giiglii, 2001:103)

2.5.4.S1kic1 Calisma Ortamnin Tyilestirilmesi

Mevcut calisma ortaminda is akisini engellemeyecek, aktiviteler,
oyunlar diizenlemek calisan motivasyon ve verimliligini arttirabilir. Ozellikle
yapilan islerde mizaha yer verilmesi sikici ¢alisma ortaminin iyilestirilmesini

destekleyebilmektedir.
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2.5.5.0rgiitsel Rollerin Belirlenmesi ve Rekabet

Rol ¢atigmalarina ve rol belirsizliklerine engel olmak i¢in ¢alisanlarin
mevcut gorevleri kesin olarak belirlenmelidir. Isgdrene destek olacak agik

beklenti ve gerekli bilgi mutlaka sunulmalidir. (Gtglii, 2001:103)

Bazi calisanlar icin igyerindeki rekabet ortami1 motivasyon arttirici bir
unsur olabilir. Rekabet bireysel veya grupsal olabilir. Birbirine bagl veya i¢
ice gegmis departmanlar arasinda rekabet, mevcut isi ¢ekici hale getirebilir.
Aksi bir durumla karsilasmamak i¢in rekabetin yoneticiler tarafindan kontrolli

bir sekilde uygulanmasi, gérev ¢atismalarina engel olacaktir. (Ergiil, 2005: 74)

2.5.6.Ekonomik Giivenlik Unsurlari

Calisanlarin emeklilik, hastalik, kaza, issizlik sigortalar1 gibi birgok
unsur, hiikiimetler tarafindan kanuni zorunluluk haline gelmistir. Calisanlarin
kendilerini glivende hissetmelerine yardimci olmaktadir. (Ergiil, 2005: 72)
Orgiitler bunlara ek olarak, 6zel saglik sigortalar1 ve bireysel emeklilik
programlarina  destek vererek calisanlarin  motivasyonlarina  katkida

bulunabilirler.

2.5.7.0rgiitte Cahsanlarin Kararlara Katithminin Saglamasi

Yeni bir proje veya planda, calisanlarin fikirlerine 6nem verilmesi,
sirket i¢i anketler ile ¢alisan nabzinin tutulmasi motivasyonu arttirmada 6nemli
olabilir. Merkeziyet¢i yapinin kirilmasi, Orgiitte asagidan yukariya dogru
kararlara katilim saglanmasi, ¢alisanlarin desteklenerek yeni projeler liretmeleri
saglanabilir (Guglii, 2001:103). Alinan kararlarda kendi paymnin oldugunu
diistinen  c¢alisanin, kararlar1  uygulamada daha titiz  davranacagi
gozlenmektedir. Ayrica kararlara katilmanin  Orgiitte sosyal iligkileri

gelistirmede, daha dostane ve sakin bir ortam yaratilmasina destek olacagi
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diistiniilmektedir. Ekip calismasina ve biz duygusunun gelismesine yardimci
olacaktir. Calisanlar orgiit i¢in calistiklarini diisiinmek yerine, Orgiitiin bir
parcast olduklarin1 diisiinebileceklerdir. Calisanlarin {istleri tarafindan kabul
gormesi ve takdir edilmesi, tatmin duygusunu arttiracak, mevcut isine daha siki

sartlmasini saglayabilecektir. (Ergiil, 2005: 75)

2.5.8.Adaletli ve Disiplinli Is Ortaminin Yaratilmasi

Orgiitlerde, ihtiyaglara cevap verilebilmesi kadar sikayetlerinde
degerlendirilmesi motivasyon acisindan oOnemli bir unsurdur. Yerinde
odiillendirme ve cezalandirma mevcut isleyiste, istikrarin saglanmasi igin
uygulanmalidir. Yoneticiler astlarinin ¢ikarlarini korumali, esit ise, esit tlicretin
verilesi ve calisan haklarinin  korunmasi, ¢ikarlarinin  gbzetilmesi

gerekmektedir. (Ergiil, 2005: 76).

2.6. i¢sel Motivasyon Kavrami ve Onemi

Bir c¢alisanin isi ile ilgili motivasyonunu etkileyen bir¢ok unsur
mevcuttur. Bunlar; sosyal haklar, ticret, terfi imkanlari, calisma kosullari, is
giivenligi, yoneticisi ve is arkadaslari, ¢alisma ortami olarak siralanabilir.

(Imamoglu vd. 2004:168).

Yapilan arastirmalarda ¢alisan motivasyonun Sadece g¢alisanlarin tiim
ihtiyaglarinin karsilanmasiyla degil, ¢alisanlarin kendileri i¢in nelerin énemli
oldugunu gordiigli ve onun ne kadar c¢ok istedigi ile olduk¢a yakindan
iliskilidir. (Berry:1997). Icsel motivasyon kavraminda, ¢alisanlar isin kendisi
tarafindan motive olurlar, kisinin davraniglarini diizenleyen dissal bir kontrol
yoktur. Isin gekiciligi, igerigi ve dogasiyla ilintilidir. Mevcut isin ilgi gekici
olmasi, calisanin bilgi ve becerilerini is iizerinde gdosterebilmesi, ise
odaklanmas1 ve performansinin artmasi ile geri bildirim almasi ¢alisanin igsel

motivasyonun artmasi konusunda 6énemli unsurlardir. ( Diindar vd.2007:108).
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Herzberg’in ¢ift faktdr kuraminda da agikladigi gibi, dissal motivasyon
araglar1 olan ¢alisma kosullari, iicretlendirme, sirketin imkanlari , terfi, sosyal
ortam, is giivencesi, statli gibi unsurlar is gorenleri motive etmez ama

calisanlarin motive olmast i¢in uygun ortam saglamaktadir. (Diindar

vd.2007:108).

2.7.Calisanin icsel Motivasyonun, Is Tatmini ve (“)rgiit Kiiltiirii fle Iliskisi

Is tatmini ile ilgili giiniimiize kadar ¢ok fazla arastirma yapilmis ve
makale yazilmistir. Locke gore is tatminini ‘Calisanin yapmis oldugu ise ait
degerlendirmeler sonrasinda elde ettigi duygusal hazdir.” Spector ‘a gore is
tatmini ‘Kisinin isini ne derecede sevdigi ya da sevmedigidir.” Imparota’ya
gore is tatmini ‘Calisanlarin yaptiklar isler hakkindaki olumlu ya da olumsuz
hislerinin derecesidir.” Lawler’a gore ise ‘Is tatmini calisanin isten beklentileri
ile isin calisana gercekte sunduklar1 arasindaki iligkidir.” seklinde yorumlar
getirilmistir. Cranny, Smith ve Stone is tatmini ile ¢alismalar1 inceledikten
sonra, genel kabul gormiis bir tanimlama yapmislardir. Bu tanima gore is
tatmini ‘Calisanin beklenti igerisinde oldugu veya arzuladigi sonuglar ile
gerceklesen sonuglar arasinda yaptigi karsilastirma sonrasinda isine karsi
beslemis oldugu tutum veya hissiyattir.” (Bulutlar, Kamasak ve Pinar,
2008:152).

Orgiitlerde en onemli girdilerden biri insandir. Sadece fiziksel olarak
degil, fikirleri, yetenekleri, bilgi birikimleriyle orgiitlere katki saglayan en
temel unsur isgorendir. Is gorenlerin islerine, isyerlerine kars:1 hissettikleri
hosnutluk veya hosnutsuzluk ¢alisgma performanslartyla dogru orantilidir.
Insanin is hayatindaki basarisi, 6zel hayatin1 da olumlu ydnde etkilemektedir.
Orgiitte is tatmini saglanamayan calisan orgiit icinde bir tehdit olusturabilir.
Isinden memnun olmayan ¢alisan isi yavaslatabilir, devamsizlik sergileyebilir.
Is ortaminda yasadig1 gerginlik, huzursuzluk sonucu stres altinda olan ¢alisan
saglik sorunlar1 yasabilir, bu sebeple devamsizliga ve sonucunda is kaybina

sebebiyet verebilir. Orgiitler baz1 énlemler alarak bu olumsuz durumu ortadan
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kaldirmadiklar1 takdirde, ciddi zaman ve maliyet kaybi ile karst karsiya
kalabilirler. Is tatmini dinamik bir olgudur. Zaman zaman artabilir veya
azalabilir. Calisanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine gore degisiklik gosterebilir. Is
tatmini saglayabilmek i¢in hizli sonu¢ alinabildigi gibi, bu durum is

tatminsizligine hizl bir sekilde doniisebilir. (Adigiizel ve Keklik, 2011: 305)

Orgiit Kiiltiiri; ‘Bir 6rgiitiin igindeki insanlarin  davranislarini
yonlendiren normlar, davranislar ve aliskanliklar sistemidir.” (Dinger, 1996:
271). “Orgiit kiiltiirii 6rgiitsel gelenegin ve istikrarin siirdiiriilmesine, liderlige
ve yenilige ve orgiitle ilgili daha bir¢ok tema ve siirece yol gostericilik yapar.’

(Durgun, 2006:113)

‘Orgiit kiiltiirii, 6rgiit bireylerini bir arada tutan ortak degerlerdir. Orgiit
kiltiirti tutumlar, davraniglar ve orgiitiin hafizasinda toplanmis bilgilerin,
degerlerin, normlarm toplamidir. Orgiit kiiltiirii bireyler ve takimlar arasindaki
iligkileri, cevre ile iligkileri, faaliyetleri baska bir deyisle Orgiitsel yasami

diizenler, orgiitiin gelecegini belirler.” (Kose vd. 2001:228).

Orgiit kiiltiiriiniin  olusumunda farkli faktorlerin  etkisi oldugu
diisiiniilebilir. Orgiit kiiltiiriinii olusturabilmek icin belli fikirler ortaya atan,
vizyon sahibi, igletme stratejileri konusunda yon gosteren bir onderin varlig
gereklidir. Orgiit kiiltiirii olusturulmasinda 6rgiit kurucusunun etkisi ok

bliytiktiir. (Drucker, 1992:150).

Orgiit kiiltiiriiniin gelismesinde ¢alisanlarin rolii de ¢ok etkilidir. Orgiite
her yeni katilan ¢aliganin daha 6nceki bilgi birikimi ve sahip oldugu inang ve
degerler orgiit {izerinde etkisini gosterecektir. Orgiit kiiltiiriiniin gelisimi
calisanlarin  bir arada yasamasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Orgiit kurucusu
genellikle kendisi ile benzer degerlere sahip kisileri bir araya getirmistir.

Orgiite her yeni katilan kisi ile birlikte drgiit kiiltiirii gelisecektir.
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Orgiit kiiltiiriiniin calisanlara benimsetilebilmesi icin, onlara yon
gosterecek, motive edecek, takim ruhunun ve ait olma duygularin

olusturulmasi i¢in onlara rol model olabilecek liderlerin olmasi gerekmektedir.

Orgiit  kiiltiiriinii  olusturulduktan sonra onun yeni nesillere
aktarilabilmesi gerekmektedir. Bu konuda insan kaynaklar1 uygulamalari
kiiltiirtin pekistirilmesi konusunda 6nemlidir. Dogru gorevlere dogru kisilerin
getirilmesi, is tamimlarinin belirlenmesi, c¢alisan performanslarinin belli
Olciitlere gore degerlendirmesi, 6diil sisteminin uygulanmasi, siirekli mesleki
egitim ve gelistirme etkinlikleri yapilmast bu uygulamalar arasinda
sayilabilmektedir. (Giiglii, 2006:157) Orgiit icinde degisimi saglamak igin
yonetimin  her kademesinde kiiltiirel yenilenmenin  yonlendirilmesi

gerekmektedir.

Orgiit Kiiltiiriiniin ~ 6zellikleri Kose vd.lerine gore su sekilde

siralanmastir:

e Orgiit kiiltiirii 6grenilmis ya da sonradan kazanilmis bir olgudur.

e  Orgiitsel kiiltiir grup iiyeleri arasinda paylasilir olmalidir.

e Orgiit kiiltiirii yazili bir metin halinde degil érgiit iiyelerinin diisiince

yapilarina, inang ve degerlerine gore sekil alir.

o Orgiit kiiltiirii 6rgiitsel basariyr dogrudan etkiler.

o Orgiit kiiltiirii orgiitlere kisilik kazandirarak bir orgiitii digerlerinden

aylIrir.

e Orgiit kiiltiirii diizenli bir sekilde tekrarlanan ya da ortaya cikarilan
davranigsal kaliplar seklindedir. (Kose vd. 2001:227)
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Orgiitlerin basarili olabilmesi, varliklarmi siirdiirebilmesi, gii¢lii bir
orgiit kiiltiiriiniin benimsenmesi ile dogrudan iligkilidir. Giiglii bir orgiit
kiltiiriinde, calisanlar Orgiitiin temel degerlerini benimser ve baglilik
gosterirler. Zayif orgiit kiiltiirlerinde ise, ortak bir ¢aba yoksunlugu, ¢alisanlar
ve yoneticiler arasinda kopukluklar, iletisim eksiklikleri bas gostermektedir. Bu
tiir orgiitler gelisime, degisime kapali orgiitlerdir ve zaman iginde varliklar1 son
bulabilir. (Erdem, 1996:79) Orgiit kiiltiiriiniin giiclii veya zayif olmasinin

calisanlarin is tatmini ile dogrudan iliskili oldugu kabul edilen bir anlayistir.

Giglii bir orgiit kiiltiirii olusturulabilmesi i¢in yoneticilerin, ¢alisanlarin
is tatminlerini saglamak {izere yogun bir caba harcamasi gerekmektedir.
Oncelikle yoneticilerin ¢alisanlar1 sadece ekonomik bir varlik olarak degil,
onlarin orgiit i¢in 6nemli bir deger olarak benimsemeleri saglanmalidir. Sosyal
bir varlik olan insanin duygu ve ihtiyaclar1 zaman i¢inde degisebilir. Bu
sebeple yoneticilerin ¢alisanlarin psikolojik ve duygusal ihtiyaglarini da tatmin

etmeye yonelik calismalarda bulunmalari gerekmektedir. (Akinci, 2002:2)

Orgiitlerde ise yonelik diizenlemeler, ¢alisanlarin verimlilikleri ve is
tatminlerini arttirmaya yonelik programlarin gelistirilmesi, isin gerektirdigi
sorumluluklarin ~ calisanlara  benimsetilebilmesi, ¢alisanlarin  kararlara
katilimlarinin saglanmasi, terfi, odiillendirme, egitimler oOrgiit kiiltiiriiniin
benimsenmesini saglayacaktir. Ayrica is tanimlarmin dogru belirlenmesi,
calisanin hangi gorevde daha basarili olacagina yonelik calismalar yapilip,

yonlendirilmesi ¢alisan motivasyonu ve is tatmini agisindan oldukca énemlidir.

Orgiitlerde calisanlar arasindaki adaletin saglanmasi, aym kosullarda
calisan, ayn1 esit seviyede olan isgérenlere ayni sosyal hak ve esit diizeyde
ticret verilmesi, calisanlar arasinda huzursuzluk ve cekisme yasanmamasi

sebebiyle onemlidir. (Akinci, 2002:4)
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Calisanlarin is tatmin diizeyleri diisiik oldukea, orgiitte isler bozulmaya,
verimlilik azalmaya, ise baglilik yok olmaya, is kazalari ve is sikayetleri
artmaya baslayacaktir. (Davis, 1988:95). Bu sebeple yoneticilerin is goren
tatmini saglamak i¢in yapmis oldugu calismalarin devamlilik gostermesi

gerekmektedir.

Tim unsurlar g6z Oniinde bulunduruldugunda ¢alisanin igsel
motivasyonun, is tatmini ve Orgiit kiiltiirii ile yakindan iliskili oldugunu
diisiinebiliriz. Bir orgiitte ¢calisanin motivasyonu ve i tatminin saglanabilmesi,
diger calisanlarla uyum i¢inde olabilmesi i¢in mevcut Orgiit kiiltiirini

benimsemesi gerekmektedir.

2.8.i¢csel Pazarlama Uygulamalarimin, Cahisanin fcsel Motivasyonu

Kavramu {le Iliskisi

Son donemlerde Orgiitler i¢sel pazarlama kavramu ile ilgili, arastirma
faaliyetlerine girmekte ve bu konu ile ilgili calismalar yapmaktadirlar. Icsel
pazarlama kavrami orgiitlerde pazarlama alanin, ¢alisan motivasyonu ise insan
kaynaklari alaninin faaliyet konusu olmakla birlikte, yapilan arastirmalar ile bu

kavramlarin birbiri ile yakindan iligkili oldugu gézlemlenebilmektedir.

Icsel pazarlama uygulamalarmin amaci, calisanlari igsel miisteriler
olarak gorerek, orgiitlerin ¢aligmalarina bu sekilde yon vermelerini saglayarak,
calisan tatminin saglanmasi ve kalifiye elemanin elde tutulmasi olarak

Ozetlenebilir.

Stirekli degisen ve gelisen teknolojik yenilikler sayesinde Orgiitler
faaliyet konular1 ile birlikte, tutundurma, varliklarmi siirdiirebilme, karlilik,
rekabet gibi bircok konuda siirekli ¢alismalar yapmaktadirlar. Yapilan
aragtirmalarda ig¢sel pazarlama uygulamalar1 da yerini almaya baglamistir.
Gortilmektedir ki, i¢sel pazarlama uygulamalari ile ¢alisanin i¢sel motivasyonu
kavraminin birbiri ile iligkisi farkli departmanlarinin konusu olmalarina ragmen

arastirilmali ve orgiitlerin ¢alismalarinda yer almalidir.
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3.BOLUM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Aragtirmanin amact; i¢sel pazarlama uygulamalarinin, calisan igsel
motivasyonu iizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Isletmeler arasindaki
rekabet giin gectikce artmakta, bu sebeple orgiitler devamliliklarini saglamak
amaciyla cesitli uygulamalar gelistirmek durumundadirlar. Calisanlardan
yiksek performans beklenmesinin yani sira, motivasyonlarinin yiiksek
tutulmasmin gerekliligi bu arastirma ile ortaya konmak istenmistir. Icsel
pazarlama uygulamalarinin c¢alisanlar tarafindan benimsenip, uygulanmasi

calisan performansinin ve devamliginin etkisi aragtirilmastir.

Isletmelerin en &nemli girdilerinden birinin calisanlar1 oldugunun,
orgiitler tarafindan kabul edilmesi ve c¢aligmalarina bu yonde devam
edebilmeleri ile ig¢sel pazarlama uygulamalarinin ve calisan motivasyonunun

Onemi vurgulanmak istenmistir.

3.2.Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin = metodolojisi, arastirmanin  modeli, arastirmanin

hipotezleri ve aragtirmanin drnek kiitlesinin belirlenmesinden olugsmaktadir.

3.2.1.Arastirmanin Modeli

Igsel pazarlama uygulamalarinin organizasyonlarda uygulanabilmesi,
tim calisanlar tarafindan benimsenmesi ve hayata gecirilmesinin, kullanilan
iletisim dili ile yakindan iligkili oldugu diistiniilmiistiir. Y6netim bakis acisinin
tiim caligsanlara iletilebilmesinin, sirket i¢i resmi ve resmi olmayan iletisim ile
mimkiin olabilecegi yapilan Onceki aragtirmalarda ortaya konulmustur.
Yoneticilerin caligsanlar ile olan iletisiminin agik ve diizglin olmasi gerekliligi

savunulmustur. (To vd. 2015:20).
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I¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanin i¢sel motivasyonuna etkisini
bulmak i¢in olusturulan modelde, sirket i¢i resmi iletisim ve sirket i¢i resmi
olmayan iletisimin, calisanin igsel motivasyonuna etkisi Ol¢limlenmeye
calisilmistir. Bagimsiz degisken olan i¢sel pazarlama uygulamalarinin, bagimli

degisken olan c¢alisanin i¢sel motivasyonuna etkisi arastirilmistir.

Sekil 3.1.i¢csel Pazarlama Uygulamalarinin Calisanin Igsel Motivasyonuna
Etkisi

iCSEL PAZARLAMA CALISANIN ICSEL
UYGULAMALARI MOTiVASYONU

e Sirket i¢i Resmi
Tletisim
e Sirket I¢i Resmi

Olmayan Iletisim
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I¢sel pazarlama uygulamalarinin, ¢alisanin i¢sel motivasyonuna etkisini

O6lcmek i¢in yapilan arastirmada asagidaki tabloda yer alan kaynaklardan

yararlanilmastir.
Sekil 3.2. Yararlanilan Kaynaklar
DEGISKEN KAYNAK
I¢sel Pazarlama Uygulamalari To vd. 2015
Calisanin I¢sel Motivasyonu Diindar vd. 2007
Mottaz 1985

3.2.2.Arastirmanin Hipotezleri

Icsel pazarlama uygulamalari, digsal pazarlama uygulamalarindan
oncelikli olmalidir. Ig¢sel pazarlama uygulamalari ile caliganlar1 yeterince
motive etmeden, dissal pazarlama uygulamalari ile gelen miisterilerinizi tatmin
etmek mimkiin olmayacaktir. > (Arnett, Laverie ve Mclane, 2002). Bu

yaklasimdan hareketle H; hipotezi olusturulmustur.

Hi: Igsel pazarlama uygulamalarmin, ¢alisanin igsel motivasyonuna etkisi

vardir.

Icsel pazarlama uygulamalarinda yéneticiler ile calisanlar arasindaki
iletisimin, kaliteli ve dogru olmasi, is tatminini gelistirilmesi, is ile ilgili
belirsizlikleri ortadan kaldirmak ic¢in ¢alisanlarin  nabzinin  tutulmasi
gerekmektedir. (Zeithaml, Berry ve Parasuman, 1988). Bu yaklagimdan

hareketle H;, hipotezi olusturulmustur.

Hia: Igsel pazarlama uygulamalarinda, sirket ici resmi iletisimin ¢alisanin igsel

motivasyonuna etkisi vardir.
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Icsel pazarlama uygulamalarinda ¢alisanlarin  bakis  acilarinin
gelistirilebilmesi i¢in gayri resmi dilin attirilmas1 gerekmektedir. En {ist
yonetimden, en alt kademeye kadar bu dilin empoze edilmesi, gelistirilen
samimi dil sayesinde calisanlarin nabzi tutularak, duygu ve diisiinceleri
Ogrenilebilmektedir. Calisanlarda olusan bu olumlu durum dis miisterilere de
yanstyacaktir. (To vd. 2015:20). Bu yaklasimdan hareketle Hj, hipotezi

olusturulmustur.

Hip: Icsel pazarlama uygulamalarinda, sirket i¢i resmi olmayan iletisimin

calisanin igsel motivasyonuna etkisi vardir.

3.2.3. Arastirmanin Ornek Kiitlesinin Belirlenmesi

Calisma kapsaminda hazirlanan anket, farkli is kollarinda calisan
oncelikle 100 kisiye elektronik posta ile gonderilerek pilot teste tabi
tutulmustur. Toplanan 30 cevaba giivenilirlik testi uygulandiktan sonra, 1200
kisiye daha elektronik posta ile gonderilmis olup 340 anketten cevap alinmastir.
Ornek kiitlesi belirlenirken, rnekleme yontemi olarak kartopu ornekleme
yontemi kullanilmistir. Bu yontemle elde edilen 335 anket analize tabi

tutulmustur.

3.3.Arastirmanin Istatistiki Bulgular

Aragtirmanin analizi tanimsal ve ¢ikarimsal olmak iizere iki ayr1 boliim

olarak incelenmistir.
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3.3.1.Tamimsal Analiz Bulgular

Arastirmanin tanimsal analizi siklik, gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
olmak iizere iki ayr1 boliim olarak incelenmistir. Verilerin analizinde SPSS

Statistics 21 (son siiriim) yazilim programi kullanilmistir.

3.3.1.1.Frekans Analizleri

Ankete katilanlarin %57,3 kadin, %42,7 ‘si erkek olmak iizere 335
kisiden olugmaktadir.

Ankete katilanlarin %32°si 20-29 yas, %55,2’si 30-39 yas, %11,6’s1 40-
49 yas, %1,2’s1 50 ve listii yas grubundan olugmaktadir.

Ankete katilanlar1 %14,6’s1 lise, %14,3 Onlisans, %46’s1 lisans,

%23,9’u lisans iistii, %1,2’si doktora ve iizeri egitim durumuna sahiptir.

Ankete katilanlarin 23,51 1-5 y1l arasi, %28,7’si 6-10 y1l arast, %29,9’u
11-15 yil aras1, %11,3’l 16-20 yil arast, %6,6’s1 21 yil ve iizeri is deneyimine
sahiptir.

Ankete katilanlarin  %81,5 o6zel, % 18,51 kamu sektoriinde

calismaktadir.

Ankete katilanlarin %31 arge, %8,4’1 bilgi teknolojileri, %3,3’ii bina
yonetimi, %10,7’s1 egitim, %]13,4’1 finans, %8,4’1i hizmet sektori, % 6,3’
insan kaynaklari, %4,2’si lojistik, %3,3 medya, %1,5’1 miisteri hizmetleri,
%7,2’s1 pazarlama, % 7,5’1 saglik hizmetleri, %20,4’i satis, %2,4l iretim

departmaninda ¢aligmaktadir.
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Tablo.3.1.Frekans Dagilim Tablosu

Frekans Yiizde(%)
Cinsiyet
Kadin 192 57,3
Erkek 143 42,7
Toplam 335 100
Yas
20-29 107 31,9
30-39 185 55,2
40-49 39 11,6
50 ve usti 4 1,2
Toplam 335 100
Egitim
Lise 49 14,6
On Lisans 48 14,3
Lisans 154 46
Lisans Ustii 80 23,9
Doktora ve Ustii 4 1,2
Toplam 335 100
Is Deneyimi
1-5 yil aras1 79 23,6
6-10 y1l arast 96 28,7
11-15 yil arasi 100 29,9
16-20 y1l aras1 38 113
21 y1l ve iiz. 22 6,6
Toplam 335 100
Kurum
Ozel 273 81,5
Kamu 62 18,5
Toplam 335 100
Boliim
Arge 10 3
Bilgi Tek. 28 8,4
Bina Yon. 11 3,3
Egitim 36 10,7
Finans 45 13,4
Hizmet S. 28 8,4
Insan Kay. 21 6,3
Lojistik 14 4,2
Medya 11 3,3
Miisteri Hizmetleri 5 15
Pazarlama 24 7,2
Saglik Hiz. 25 7,5
Satis 69 20,6
Uretim 8 2,4
Toplam 335 100
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Bagh Bulunan Ydnetici

Bashekimlik 27 8,1
Dekan 5 15
Direktor 72 215
Genel Mudir 41 12,2
Isveren 21 6,3
Koordinator 5 15
Miidir 131 39
Okul Mudiiri 13 3,9
Sef 14 4,2
Takim YOneticisi 3 0,9
Yayin Yonetmeni 2 0,6
Yonetim Kurulu Uyesi 1 0,3
Toplam 335 100
Medeni Hal

Evli 171 51
Bekar 164 49
Toplam 335 100

Ankete katilanlarin %8,1°1 bashekimlige, %1,5 dekana, % 21,5
direktore, % 12,2’1 genel miidiire, %6,3’1 isverene, %1,5’1 koordinatore,
%39’u midiire, %3,9’u okul miidiiriine, %4,2’s1 sefe, %0,9’u takim
yoneticisine, %0,6’s1 yaymn yonetmenine, %0,3’1 yonetim kurulu liyesine bagl

olarak ¢alismaktadir.
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Tablo 3.2. Anket Sorularina Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim Tablosu

Asagidaki sorular1 “kesinlikle katilmiyorum” ifadesinden “kesinlikle

katillyorum” ifadesini i¢eren Olgege gore cevaplayiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

2

1=

Katilmiyorum

Kararsizim

3=

Katiliyorum

4:

Kesinlikle
Katiliyorum

5=

Sirket diizenli personel
degerlendirmeleri yaparak
calisanlarin isteklerini
degerlendirir.

(0]
o1

O
o1

a1
oo

D
[{e]

N
oo

10

Yoneticilerimiz ¢cahisanlarin
islerinde nasil daha memnun
olacagini 6grenmek icin
calisanlarla resmi ve dogrudan
iletisime gecerler.

68

86

61

80

40

11

Yoneticilerle calisanlar,
calisanlarin islerinde ne tiir
beklentileri oldugunu 6grenmek
icin diizenli olarak bir araya
gelirler.

71

96

65

75

28

12

Cahistigim sirket, sirket ici
istihdam kalitesini belirlemek i¢in
calisanlarina yilda en az bir kere
anket diizenler

117

84

42

64

28

13

Miidiiriimiiz cahismalarimiz
hakkinda bilgi edinmek i¢in
bizimle diizenli fikir ahsverisi

yapar.

47

65

56

119

48

14

Miidiiriimiiz, cahsirken herhangi
birimiz farkh davranmaya
basladiginda sebebinin ne
oldugunu bulmaya cahisir.

53

69

62

108

43

15

Miidiiriimiiz bizim sirketten ne
istedigimizi 6grenmek icin ¢cahsir.

62

86

65

91

31

16

Miidiiriimiiz isler hakkinda gercek
duygularimizi 6grenmeye calisir

53

80

79

87

36
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Yaptigim isin yapilmaya deger bir

. - . 18 16 42 | 132 | 127
is olduguna inaniyorum.

17

Yaptigim isle ilgili karar verme

hakkina sahibim 17 25 71 142 80

18

Calisma arkadaslarim
19 | cahsmalarimdan dolay1 beni 13 30 47 | 150 | 95
takdir eder.

Yoneticilerim yaptigim islerden

20 dolay1 beni takdir eder. 28 | 46 | 72 | 120 | 69
21 Yaptlglm isle ilgili sorumluluga 5 9 17 139 | 164
sahibim.

Kendimi isletmenin 6nemli bir

22 -
calisani olarak goriiyorum.

20 25 68 | 134 | 88

Yaptigim isin saygin olduguna

. 13 17 46 | 139 | 120
inaniyorum.

23

Meslegim ile ilgili giincel bilgi ve

gelismeleri takip ederim. > 13 25 | 1591 133

24

3.3.1.2.Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin giivenilirligini test etmek i¢in Cronbach’s Alfa katsayisina
bakilmistir. Giivenilirlik analizi 6nceden belirlenmis bir Olcek tiiriine gore
hazirlanmis ankete verilen yanitlarin tutarhiligini 6lger. Cinsiyet, yas vs. gibi
demografik' veriler icin giivenilirlik testi uygulanmaz. Anket cevaplarinin likert
Olcegi gibi, ‘kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum,
kesinlikle katiliyorum’ seklinde olmasi gerekmektedir. Cronbach’s Alfa

degerinin giivenilirlik derecesi bu sekilde siralanmistir: (Nunnaly,1978).
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e 0,00 <C.A.<0,40 ise Olgek giivenilir degil

e 0,40 <C.A<0,60 ise ol¢cek diisiik giivenilirlikte,

e 0,60 <C.A.<0,80 ise dlgek oldukca giivenilir,

e 0,80 <C.A. < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek giivenilirliktedir.

Arastirmada yer alan Olgeklere faktor analizi yapilmis ve bulunan faktor
gruplarina ayr1 ayr1 giivenilirlik testi uygulanmistir. Buna gore anketin tamami
icin bulunan Cronbach’s Alfa Degeri 0,894’diir. Icsel Pazarlama
Uygulamalarinda Sirket i¢i Resmi iletisim igin degerlenen 4 sorunun
Cronbach’s Alfa Degeri 0,853 diir. I¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i
Resmi Olmayan i¢ Iletisim icin degerlenen 4 sorunun ise Cronbach’s Alfa

degeri 0,893 diir.

Anket cevaplarindan elde edilen verilerin agiklayici faktdr analizine
uygun olup olmadig1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ile aciklanabilir. KMO
degerinin 0,5 ile 1,00 arasinda olmasi kabul edilebilir degerlerdir. KMO
degerinin yiiksek olmasi, Olgekteki her bir degiskenin diger degiskenler
tarafindan miikemmel bir sekilde tatmin edilecegi anlamina gelir. Degerlerin
0,00 ya da 0,00’a yakin degerler olmasi, kolerasyon dagiliminda bir dagimiklik
olarak diisiiniiliir ve yorum yapilamaz (Kaya, 2013:180).

‘I¢sel Pazarlama Uygulamalar1® dlgegine Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem testi uygulandiginda KMO degeri; 0,903 olarak ¢ikmis olup, bu
degerin faktdor analizi yapilabilmesi i¢in uygun deger olabilecegi

distintiilmiistiir.

Bartlett Testi Anlamlilik degeri ise 0,000 oldugundan, degiskenler
arasinda yiiksek korelasyon mevcuttur ve veri setinin faktor analizi i¢in uygun

oldugu diistiniilmiistiir.
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Tablo 3.3. Bartlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri

Kaiser-Meyer-
Olkin(KMO)

Bartlett Testi

0,000 0,903

Faktor analizi aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayida
degiskenin, arasindaki iliskinin anlamlandirilmasini ve yorumlanabilmesini
kolaylastirmak amaciyla yapilan 6zet ve analiz teknigidir. Bu yontemle birgok
degiskenden toplanan bilgi 6zetlenip, en az bilgi kaybiyla, yeni ve daha az
sayida faktor setleri olusturmak miimkiindiir. (Gegez, 2010)

Faktor analizi sonucunda ¢ikan degerler asagidaki tabloda
gosterilmistir. Icsel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i Resmi Iletisim ve
I¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket Ici Resmi Olmayan I iletisim iki ayri

faktor olarak incelenmistir.
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Tablo 3.4. ‘I¢sel Pazarlama Uygulamalari® Olgegi Uzerine Faktdér Analizi

Sonuglart

Faktor
Grubunun
Adi

Faktor
Grubunun
Giivenilirligi
(Cronbach’s
Alfa
Katsayisi)

Soru ifadesi

Faktor
Yiikleri

icsel Pazarlama
Uygulamalarinda
Sirket I¢i Resmi
fletisim

0,853

Sirket diizenli personel
degerlendirmeleri
yaparak calisanlarin
isteklerini
degerlendirir.

Yoneticilerimiz
calisanlarin islerinde
nasil daha memnun
olacagini 6grenmek
i¢in ¢alisanlarla resmi
ve dogrudan iletisime
gegerler.

Yoneticilerle
calisanlar, calisanlarin
islerinde ne tiir
beklentileri oldugunu
ogrenmek i¢in diizenli
olarak bir araya
gelirler.

Calistigim sirket, sirket
i¢i istihdam kalitesini
belirlemek igin
calisanlarina yilda en
az bir kere anket
diizenler.

0,829

0,703

0,701

0,804
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icsel Pazarlama

Uygulamalarinda 0,893 e Miidiiriimiiz 0,709
Sirket I¢i Resmi caligmalarimiz
Olmayan lletisim hakkinda bilgi edinmek

i¢cin bizimle diizenli
fikir aligverisi yapar.

e Miidiiriimiiz, calisirken
herhangi birimiz farkl
davranmaya 0,853
basladiginda sebebinin
ne oldugunu bulmaya
calisir.

. 0,821

e Miidiiriimiiz bizim
sirketten ne
istedigimizi 6grenmek
i¢in c¢alisir.

e Midiiriimiiz isler 0,869

hakkinda gercek
duygularimizi
ogrenmeye calisir.

3.3.2.Cikarimsal Analiz Bulgulari

Icsel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i Resmi Iletisim Ile Igsel
Motivasyon Arasindaki Regresyon Analizi sonucu asagidaki gibidir. Buna
gore; anlamlilik degerinin 0,05°den kiiclik olmasi regresyon modelinin

aciklayict oldugunu gostermektedir.
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R degeri bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki korelasyonu
gostermektedir. R degerinin yiiksek olmasi bagimsiz degisken ile bagimsiz
degisken arasinda siki bir iliskinin oldugunun bagimsiz degiskenin, bagiml
degisken {izerinde 6nemli bir etkisi oldugunu gostermektedir. (Altunisik
vd.2002). R degerinin 0,256 olmasi, i¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket
Ici Resmi Iletisim ile igsel Motivasyon arasinda bir iliski oldugunu

gostermektedir.

Tablo 3.5. Igsel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket Ici Resmi lletisim Ile Icsel
Motivasyon Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Model B Beta Anlamlilik R R?
Degeri

1.Basamak

Icsel Pazarlama 0,174 0,256 0,000 0,256 0,06

Uygulamalarinda

Sirket I¢i Resmi

fletisim

Bagimh Degisken: I¢sel Motivasyon

I¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i Resmi Olmayan letisim Ile
Icsel Motivasyon Arasindaki Regresyon Analizi sonucu asagidaki gibidir,
Buna gore; anlamlilik degerinin 0,05’den kiigiik olmasi regresyon modelinin

aciklayict oldugunu gostermektedir.

R degerinin 0,334 olmasi, I¢sel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i
Resmi Olmayan Iletisim ile Igsel Motivasyon arasinda bir iliski oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 3.6. Icsel Pazarlama Uygulamalarinda Sirket I¢i Resmi Olmayan
Iletisim Ile I¢sel Motivasyon Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Icsel Pazarlama 0,230 0,334 0,000 0,334 0,111

Uygulamalarinda
Sirket ici Resmi
Olmayan

[letisim

Bagimh Degisken: icsel Motivasyon

3.4.Arastirma Bulgularinin Tartisiimasi

I¢sel pazarlama uygulamalarinda, sirket i¢i resmi iletisimin, ¢alisaninin

i¢csel motivasyonuna etkisinin agiklayiciligt %6 “dir.

Igsel pazarlama uygulamalarinda, sirket i¢i resmi olmayan iletisimin,

calisanin i¢sel motivasyonuna etkisinin agiklayiciligi %11 dir.
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4.Sonu¢ ve Oneriler

Giliniimlizde yasanan kiiresellesme,  rekabetin yogun yasanmasi,
orglitlerin ayakta kalmasi, varliklarin1 devam ettirebilmesi i¢in, klasik yonetim
anlayis1 disinda farkli arayislara yonelmeleri gerekmektedir. Tiiketicilerin artan
isteklerini  karsilayabilmek, teknoloji ve degisime ayak uydurabilmek,
yenilikleri takip etmenin yani sira, mevcut c¢alisanlarinin elde tutulmasi,
motivasyonlarinin saglanmasit olduk¢a Onem teskil etmektedir. Yapilan
caligmalar ve arastirmalar klasik pazarlama anlayisina alternatif olarak igsel
pazarlama anlayisinin  da aragtirnlmaya ve uygulanmaya baslandigini

gostermektedir.

Bu c¢alismada igsel pazarlama uygulamalarinin, ¢alisanin igsel
motivasyonuna etkisi dlglimlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma verilerine gore
orgiitlerin calisanlarin diisiincelerine dnem vermeleri, onlarla fikir aligverisi
yapmalarinin motivasyonlarin artmasi konusunda olduk¢a 6nem teskil ettigi
diisiiniilmektedir. Sirket i¢i resmi olmayan i¢ iletisim, sirket ici resmi iletisime
gore, ist yonetim ile iliskilerin kurulmasinda O6nemli bir unsur olarak

goriilmektedir.

Calisanlarin islerine kars1t bakis acilarinin gelistirilmesine yonelik
caligmalar, orgiitler i¢in 6nem kazanmali, ¢alisanlarin nabiz yoklamalar sirket
ici resmi iletisim ile desteklenmeye caligilmalidir. En iist kademeden, en alt
kademeye kadar iletisim kuvvetli olmali, ¢alisanlarin duygu ve diisiincelerini

o0grenmek i¢in sef ve miidiirlerden destek alinmalidir.
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Icsel pazarlama uygulamali gostermektedir ki, {iriin veya hizmet
gelistirip sunmak, mevcut personelin duygu ve diisiincelerine 6nem vererek,
onlari her asamada destekleyerek, birlik duygusunu asilayarak
gerceklesmektedir. Orgiitlerin {iriin veya hizmetlerinin sunumunda, dis
miisterilerine gosterdikleri 6zeni i¢ miisterilerine de gostermeleri, Once

calisanlarindan destek almalar1 gerekmektedir.

Icsel pazarlama uygulamalar1 bir biitiin halinde uygulanmali, basarili
olabilmesi i¢in organizasyonun en iist kademesinden, en alt kademesine kadar

benimsenmesi gerekmektedir.

Bu arastirmanin bircok gelecek arastirmaya zemin hazirlayabilecegi
diisiiniilmektedir. Hizmet sektoriinde calisan firmalar sirket i¢i resmi veya
resmi olan dilin c¢alisanlar {zerindeki etkilerini farkli ¢alismalarla

olgtimleyebilirler.

Arastirma kii¢iik bir 6rneklem iizerinde, farkli is kollarinda calisan
kisiler tizerinde uygulanmis olup, daha biiyiikk 6l¢ekli caligmalar yapilarak
gelistirilebilir. Klasik pazarlama anlayisina alternatif olarak orgilitlerin bu
konuda ¢alismalar yapmasinin degisen rekabet ortaminda gerekli oldugunu

diistiniilmektedir.

Arastirma kii¢lik bir orneklem iizerinde, farkli is kollarinda g¢alisan
kisiler tizerinde uygulanmis olup, daha biiylik 6lgekli ¢alismalar yapilarak
gelistirilebilir. Klasik pazarlama anlayisina alternatif olarak oOrgiitlerin bu
konuda caligmalar yapmasinin degisen rekabet ortaminda gerekli oldugunu
diisiiniilmektedir. Ayrica sirket i¢i resmi iletisim ve sirket i¢i resmi olamayan
iletisimin, i¢sel pazarlama uygulamalari, igsel motivasyonun %6 ve %11’ lik bir
dilimde agiklayiciliga sahiptir. Calisanin igsel motivasyonuna etki eden diger
degiskenler iizerinde detayli yapilacak caligmalar, arastirma modelini

genisletebilecektir.
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