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I¢sel pazarlama uygulamalarinda isletmeler, daha iyi hizmet sunabilmek icin ¢ahsanlarini ic miisteri
olarak gorerek onlarin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda uygun is ortamlart hazirlayip is tatminlerini yiikselterek
orgiitsel baglhiliklarint arttirmayt hedeflemektedirler. Bu ¢calismanin amaci, bankacilik sektériinde kullanilan icsel
pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarin orgiitsel baghliklart iizerindeki etkisinin ve bu etkide is tatmininin aracilik
roltnu belirlemektir. Calismada, ozel bir mevduat bankasimin 226 ¢alisamina bir anket uygulamasi yapungtir.
Elde edilen verilerin analizlerinde, tammlayici istatistikler ile PLS algoritmasina bagh yapisal esitlik
modellemelerinden (PLS-SEM) faydalanimistir. Ileri siiriilen hipotezlerin analizi sonucunda bankalarm
kullandig i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin orgiitsel baghliklarim pozitif yonlii ve anlaml etkiledigi
ayrica bu etki iizerinde ig tatmininin kismi aracilik rolii oldugu saptanmigtir.

Anahtar Kelimeler: I¢sel Pazarlama, Orgiitsel Baghlik, Is Tatmini
JEL Kodlari: G21, M12, M54

THE ROLE OF BUSINESS SATISFACTION IN THE EFFECT OF INTERNAL
MARKETING PRACTICES ON ORGANIZATIONAL COMMITMENT: A
RESEARCH ON THE BANKING SECTOR

ABSTRACT

In internal marketing practices, businesses see their employees as internal customers in order to provide
better services. They aim to increase their organizational commitment by preparing appropriate business
environments in line with the requests and needs of their customers and increasing their job satisfaction. The aim
of this study is to determine the effect of internal marketing activities used in banking sector on organizational
commitment of employees and the mediating role of job satisfaction in this effect. In study, a questionnaire was
applied to 226 employees of a private deposit bank. Descriptive statistics and structural equation modeling (PLS-
SEM) based on PLS algorithm were used in the analysis of the obtained data. As a result of the hypothesis analysis,
it was found that internal marketing activities used by banks positively and significantly affect the organizational
commitment of employees and job satisfaction had a partial mediating role on this effect.
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1. GIRIS

Pazarlama, sosyal bir stre¢ olup bu surecte bireyler, tUrin ve hizmetleri serbestce
sunarak, iireterek ve degistirerek arzuladiklar talepleri kolayca karsilayabilirler. Pazarlamanin
siireci yalnizca kurum disinda gerekli olmakla kalmaz, ayn1 zamanda kurum i¢inde de bu siireg
devam eder. Bundan dolay1 pazar, sadece kurum disindaki nihai miisterilerden ibaret degil ayni

zamanda kurum igindeki bireylerden veya birey gruplarindan olugsmaktadir (Abbas ve Riaz,

2018).

Gunumuzde orgiitler dinamik, belirsiz ve degisken bir ortamda rekabet etmektedir ve
bu baglamda, ¢cevresel dinamik ve degisimler, rekabet ortaminda mitkemmeliyeti yakalamak ve
stirdiirmek i¢in oOrgiitleri, kendilerini iyilestirme noktasinda stirekli olarak gelistirmeye
zorlamistir (Abzari ve Ghujali, 2011). Hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir sekilde gelisim
gostermesi sektorde yeni bakis agilart ve pazarlama yaklagimlarini ortaya ¢ikarmistir. Bu

yaklagimlardan biri de igsel pazarlamadir.

I¢sel pazarlama yaklasiminda, calisanlar drgiitlerin icsel varliklari olarak goriilmekte ve
calisanlarin memnuniyetinin saglanmasi1 amaclanmaktadir. Calisanlarin memnun olmasi
durumunda da memnun dis miisteri kazanilmis olacak ve bu durum da orgiitlerin rekabet
avantaj1 saglamasina katki saglayacak ve orgiitlerin gelecegini degistirebileceklerdir. Nitekim
her hizmet isletmesinin arkasindaki en 6nemli faktor isletmenin {ist kademe yoneticilerinden en
alt kademedeki personellerine kadar isletme amaclarina yonelik olarak faaliyet sunan tiim
calisanlarin (Coban ve Nakip, 2007) yani i¢ miisterilerin memnuniyetidir. Bagka bir deyisle,
giiniimiizde insan sermayelerinin, orgiitlerin i¢ miisterileri olarak orgiit i¢in siirdiiriilebilir deger
yaratmanin ana kaynagi oldugu goz oniine alindiginda, orgiitiin nihai bagarisi i¢in 6n sarttir. Bu
baglamda, i¢ pazarlamanin temel vurgusu, érgiitlerin insan kaynaklarinin o 6rgiit i¢in en degerli

varligi olarak goriilmesi gerektigi izerinedir (Doukakis, 2002).

Finans sektoriinde hizmet iireten bankalar dahil olmak {izere diger tiim kurum ve
isletmeler uzun vadede kar saglamak, pazar paylarini artirmak veya korumak i¢in miisterilerini
ellerinde tutmak zorundadirlar. Bu baglamda, bu kurum ve isletmelerin yoneticileri, bu
amaclar saglamak i¢in Oncelik olarak i¢ miisteri olarak ifade ettikleri kendi calisanlarinin
memnun olmasi gerektigine inanirlar ve calisanlarinin isinde kendisini huzurlu hissetmesini
arzularlar (Soysal ve Tan, 2013; Hassan vd., 2011). Isverenler, i¢sel pazarlama faaliyetleri ile

calisanlarinin huzurlu ¢alismalarini saglarlarsa, ¢alisanlarin is tatmini yiikselir, kuruma olan
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aidiyet duygusu artar ve bu durum da orgiitsel baglilig1 beraberinde getirir (Usta, 2010: Demir,
Usta ve Okan, 2008; Yilmaz, 2002).

Tirkiye’de bankacilik sektoriinde 2019 Eyliil ayi itibariyle 34 mevduat, 13 kalkinma ve
yatirim ile 6 kalkinma bankasi olmak tizere toplamda 53 banka faaliyet gostermektedir. Bu tarih
itibariyle bu bankalarin toplam sube sayis1 10.289 olup ¢alisan sayist 189.507 kisidir (TBB,
2019). Calisan sayisinin oldukea fazla oldugu bu sektor, yasal yaptirimlar, politik ve ekonomik
faktorlerden dolay1 pek ¢cok sorunla karsi karsiya kalmakta ve bu sorunlar, banka c¢alisanlarinin

ve miisterilerin sadakatini etkilemektedir.

Calisanlarin elde tutulmalari ve tatmin edilmeleri, rekabetin yiiksek oldugu bir sektrde
is yapabilmek ag¢isindan ¢ok 6nemlidir. Bu baglamda, ¢alisma alan1 olarak bankacilik sektorii
secilmis olup, calismada bankalarin kullandig1 i¢sel pazarlama faaliyetlerinin, g¢alisanlarin
Orgiitsel bagliliklarina etkisi ve bu etkide is tatmininin aracilik rolinin tespit edilmesi

amaglanmaistir.

Literatiirde igsel pazarlama faaliyetleri ile is tatmininin, is tatmini ile orgiitsel baglilik
yine ig¢sel pazarlama faaliyetleri ile orgiitsel baghlik arasindaki iliskiyi inceleyen pek cok
calisma bulunmakta (Hanna ve Miettinen, 2019; Haque, Uddin, Asmin ve Sohel, 2019;
Mccornick ve Donohue, 2019; Serinikli, 2019; Ak, 2019: Altun, 2019; Chiu, Won ve Bae, 2019;
Erdogdu ve Sokmen, 2019; Aydin ve Yilmaz, 2018; Esitti ve Bulduk, 2018; Abbas ve Riaz,
2018; Balta, 2018; Oriicii ve Kislalioglu, 2014; Abraham, 2012; Abzari, Ghorbani ve Madani,
2011; Oriicii, Kilig ve Simsir, 2010; Coban, Percin ve Tandogan, 2008; Coban ve Nakip, 2007;
Coban, 2007; Naktiyok ve Kigik, 2003; Ahmed ve Rafig, 2003) fakat buna karsin Yarimoglu
ve Ersonmez’in (2017) i¢sel pazarlama faaliyetlerinin dogrudan is tatmini ve orgiitsel bagliliga
etkisinin olup olmadigi ile ilgili bankacilik sektoriinde yaptiklar1 ¢alisma disinda herhangi bir
caligmaya rastlanilmamistir. Bu nedenden dolayi, Tiirkiye’de 6zel bir mevduat bankasinin

calisanlarina yonelik bu alanda bir arastirma yapilmistir.

Calismada oncelik olarak i¢sel pazarlama, is tatmini ve orgiitsel baglilik ve bunlarin
aralarindaki iliski ile ilgili kavramsal ¢erceve anlatilmig, daha sonra yontem kisminda elde
edilen anket sonuglar1 {izerinden analiz gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgular yorumlanmis ve igsel pazarlama, is tatmini ve oOrgiitsel baglilik aralarindaki iligki

aydinlatilmaya calisilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.i¢sel Pazarlama

Kiiresellesen diinyada rekabet ortamindan dolayr sartlar siirekli degismekte ve
isletmeler arasinda rekabetin varligi, iirlin yasam dongiisiinii hizlandirmis ve bilgi hizli bir
sekilde yayilmaya baslamistir (Abbaz ve Riaz, 2018). Bu durum, isletmeleri farkli diisiinmeye
ve farkli bakis acgilarindan bakmaya sevk etmis dolayisi ile pazarlama anlayisi da kabuk
degistirmistir. Cok dnceleri, sadece dis ¢evreye hitap eden bu anlayis, giiniimiizde yerini isletme
ya da kurum caliganlarina da miisteri gozii ile bakilmas1 gereken bir baska anlayisa birakmustir.

Bu durum yeni bir pazarlama olarak tanimlanan “I¢sel Pazarlama” anlayisini ortaya ¢ikarmistir

(Diindar ve Firlar, 2006).

Ik olarak Berry ve Gronroos (1981) tarafindan ifade edilen i¢sel pazarlama kavrami,
1980'lerin basinda hizmet pazarlama literatiiriinde, isletmelerin galisanlarina deger vermeleri,
saygl duymalar1 ve “i¢ miisteriler” olarak gormeleri gerektigini, miisteri memnuniyetinin
calisan memnuniyetine bagli oldugu fikrinden yola ¢ikarak ortaya ¢ikmistir (Chan ve Chang,
2007; Barnes, Fox ve Morris, 2004; Ahmed ve Rafig, 2003; Foreman ve Money, 1995).

Berry ve Parasuraman’a gore (1991) igsel pazarlama, calisanlart miisteri, isleri iiriin
olarak goren bir yonetim stratejisini ifade eder. Igsel pazarlama, nitelikli ¢alisanlarin ilgisini
cekmek, gelistirmek, motive etmek ve elde tutmak i¢in ¢alisanlara miisteri olarak davranmanin
yani sira c¢aliganlarin sadakatini ve orgiitsel bagliligin1 kazanmak i¢in ¢alisanlarin taleplerini
karsilayan iiriinler ve isler sunma stratejisidir (Ismail ve Sheriff, 2017; Longbottom, Osseo,
Chourides ve Murphy, 2006). Coban (2014) igsel pazarlamay1, miisteri odakli c¢alisanlari
isletmeye c¢ekmek ve onlart isletmede tutmak {izerine yogunlasan faaliyetler olarak
tanimlamistir. I¢sel pazarlamanin asil amaglarindan biri, kurumun kendi ¢alisanlarina ydnelik

dis pazarlama ¢alismalarini uygulamaktir.

Isyeri ¢alisanlarmin olusturduklar i¢ pazar fikrinden dogan igsel pazarlama, bu
pazardaki i¢ ve dis misterilerin taleplerini karsilayabilmek i¢in egitilmelerine,
bilgilendirilmelerine, moral ve motivasyona, 6dul sistemine ihtiya¢ duyarlar (Doukakis ve
Kitchen, 2004). i¢sel pazarlama bunlar1 karsilamayi ilke edinmis olup bu yénii ile hizmet
sektoriinde daha da 6nemli hale gelmistir (Greene, Walls ve Schrest, 1994). Sunulan hizmetin
nitelik ve kalitesi, ¢cok biiyiik dl¢iide bu hizmeti veren ¢alisanin davranis ve tutumlar ile direk

iliskilidir (Demir, Usta ve Okan, 2008; Varinli, 2006).

ICSEL PAZARLAMA UYGULAMALARININ ORGUTSEL BAGLILIGA ETKISINDE IS TATMINININ ARACI.. 479



bmij (2020) 8 (1): 476-501

Igsel pazarlama, kurumlarin planlarini uygulamak icin kullanilan stratejilerinden biridir.
Bu konudaki ilgili calismalar, i¢ pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarda motivasyon yaratarak
ve yetkinligi artirarak isletmenin rekabet giiclinii ve yetkinligi arttirdigini gostermektedir
(Makvandi, Aghababapoor ve Mondanipour, 2013). Isyerinde calisanlarin islerine ve ig
miisterilere sunulan iiriin goziiyle bakmak, onlar1 kendi isleri gibi benimseyerek, bu islere
yoneticilerin  pazarladiklar1 {irlinlerine verdikleri deger kadar Onem vermelerini
gerektirmektedir (Lings, 2004). Calisanlar sahip olduklar1 isleri, ortaya koymus olduklari
emeklerinin karsiliginda isletme tarafindan sunulan hizmetler olarak tecriibe etmektedirler

(Podnar ve Golob, 2010).

Calistig1 ortamda siirekli sikint1 yasayan, moral ve motivasyonu kaybolmus, calistigi
ortama aidiyet duygusu hissetmeyen kendilerini huzurlu bulamayan ¢alisanlarin dis miisterilere
nitelikli hizmet vermesi de beklenemez. Bundan dolay1 igsel pazarlama calisanlarin
memnuniyetini temel almistir (Demir vd. 2008). Isletmelerin hedefleri dogrultusunda
calisanlarint motive edip onlara degerli olduklarmi hissettiren, fikirlerine 6nem veren

isletmeler, dis miisterilerinin memnuniyeti konusunda da basarili olurlar (Ozdemir, 2014).
2.2. Is Tatmini

I¢ miisterilerin memnuniyet 6lciitlerinin en 6nemlilerinden biri, is tatmini kavramidar.
Is tatmininin literatiirde birgok tanimi yapilmustir. Is tatmini kisaca, calisanlarin yaptiklari
islerinden duyduklar1 haz ve mutluluktur. Is tatmini, calisanin isyerinde kendisi ile ilgili
beklentileri karsilamas1 durumudur (Ceylan ve Ulutiirk, 2006). Is tatmininde ast-iist iliskileri,
yoneticilerin c¢alisanlar ile olan iletisimleri ile iligkilidir (Yarimoglu ve Ersonmez, 2017;

Yiksel, 2005).

Akova, Emiroglu ve Tanriverdi (2015) is tatminini, ¢alisanlarin, verilen gorevler
karsisindaki genel tutumlar1 ve bu gorevlere karsi hissettikleri duygusal degerlendirmeler
olarak, Abraham (2012) ¢alisanlarin islerini sevmenin bir &l¢iisii, Oriicii, Kili¢ ve Simsir (2010)
ise i tatmini daha genis bir kapsamda ele almis olup calisanlarin yapmis olduklar1 islerin
kendilerine karsi hissetmis olduklari duygu, inang, bilgi, davranislar ve degerlendirmelerini
iceren tutumlar olarak ifade etmislerdir (Asan ve Ozyer, 2008). Baska bir ifade ile is tatmini,
calisanlarin yaptiklar1 islerden, fiziki ¢evreden ve g¢evrede var olan ‘“atmosferden”
memnuniyetidir ve bu baglamda is tatmini duygusal bir kavram olup, kisiden kisiye farklilik

gostermektedir (Markos, 2010).

Is tatmininde ¢alisan-6rgiit, calisan-yonetici ve calisanlarm birbirleri ile iliskileri olmak
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lizere ii¢ temel iliski bulunmakta ve bu iligkiler ¢alisanlarin is tatminini etkilemektedir. Bu
iligkilerin ilki olan ¢aligan-orgiit iligkisi orgiitiin stratejik hedefleriyle uyumu ve orgiite baglilik
faktorlerini vurgulamaktadir. Calisan-yonetici iliskilerinde, yoneticilerin galisanlara yetkilerini
devretmede, rahat bir ¢alisma ortam1 saglamada ve deger verdiklerini hissettirmelerinde etkin
bir 6neme sahiptir. Calisanlarin birbirleriyle olan olumlu-olumsuz iliskileri de yine is tatminini

etkilemektedir (Celen, Sokmen ve Biyik, 2015).

Is tatmininde, ¢alisanlarin sadece yaptiklar ise duyduklari olumlu olaylarin degil, ayn1
zamanda olumsuz olaylarin da dikkate alinmasi gerekmektedir (Akar ve Yildirim, 2008; Odom,
Boxx ve Dunn,1990; Locke, 1976). Calisanlar, igyerlerinde yiiksek performans gosterdiklerinde
adil olarak odiillendirildiklerinde kendilerini isin gerektirdigi hedefler agisindan basarili
hissedip is tatmini yasarken, tersi durum s6z konusu oldugunda yani adil olarak
odiillendirilmedikleri zaman kendilerini yetersiz ve basarisiz hissederek is tatminsizligi
yasayacaktir. Is tatminsizligi de calisanin verimliliginin diismesine ve ise baglihginin
azalmasina neden olmaktadir. Bu durum miisteri memnuniyeti agisindan da Onemli
oldugundan, tatmin olmus bir ¢alisan, hizmet sunduklar1 miisterilerini memnun ederken,
isinden tatmin olmayan bir ¢alisan ise miisterilerini memnun edemeyecektir (Coban, Percin ve

Tandogan, 2008, Coban, 2007).

Ozetle, is tatmini calisanlarin isin biitiinii veya belli bir kismu ile ilgili hissettigi
algilaridir. Buna gore algir olumlu ise calisanlar is tatminini hissedecek ve oOrgiite olan
bagliliklar1 artacak, olumsuz ise calisanlar is tatminsizligini hissedecek ve oOrgiite olan
bagliliklar1 azalacaktir. Burada orgiite olan baglilik, belirli bir orgiitlenmeye taraf olan bir
kisinin durumu ve orgiite olan iiyeligi siirdiirme amac1 ve istegidir (Ramli 2017; Karakas, Saban
ve Aslan 2017; Kell ve Motowidlo, 2012; Bryan, Karlan ve Nelson 2010; Greenberg ve Baron,
2000; Glisson ve Durick, 1988; Smith, Kendall ve Hulin 1969).

2.3. Orgiitsel Baghhk

Bireyler tarafindan olusturulmus orgiitler en eski ve en koklii sosyal yapilardan biridir.
Bireyler, orgiitler icin vazgegilmez bir unsurdur. insanmn oldugu biitiin olusumlar her zaman
onem kazanmaktadir. Insanoglunun verdigi emek sadece mekanik bir olgu degildir. Ydnetim
siireclerinde davranigsal yaklasgimin on plana ¢ikmasi ile giderek 6nem kazanan Orgiitsel

baglilik, calisanlarin kurumlarina kars: aidiyet duygularini ve davraniglarini ifade etmektedir.

Orgiitsel bagllik, ¢alisanlarin kurulusla uyumlu inanglara, kurulusta kalma arzusuna ve

kurulus hedeflerine ve degerlerine sadakatine isaret etmektedir (Bennet ve Stanley, 2019).
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Calisanlarin igyerine olan baglhiliklarinin giiclii ve gelismis olmasi igveren tarafindan istenilen
bir durumdur. Bdylece calisanlar kendilerini orgiitleriyle adeta 6zdeslestirmis ve kendilerini
orgiitlerine adamis olacaklardir (Ak, 2019). Kisaca, oOrgiitsel baghlik, bir ¢alisanin
organizasyonla 6zdeslesme tutkusudur (Haque, Uddin, Asmin ve Sohel, 2019).

Orgiitsel baglilik ile ilgili calismalar, daha c¢ok isverenin misyon ve degerlerini
benimseme, motivasyon, ekip ruhu, orgiit ile kaynasma, kaliteyi artirma ¢aligmalar1 vb. gibi
caligsanlarin his ve eylemleri ile iliskili olmakta dolayisiyla orgiitsel baglilik ¢alisan ve orgiit ile

karsilikl1 iletisim ve etkilesime dayanmaktadir (Ince ve Giil, 2005).

Orgiitsel baglilik, drgiitsel hedefleri yakalamada bireyin kendi istegi ile gorev almas,
verilen gorevleri yerine getirme arzusu ve bagl oldugu Orgiite sadakati durumu olup
calisanlarin 6rgiitte kalmak istemeleri, orgiite karsi olan glivenilir tutumlar1 ve 6rgiitiin basariya
ulasabilmesi i¢in gereken ilgiyi gostermeleri olarak ifade edilmektedir (Mete, Zincirkiran,
Tiftik, Yal¢in ve Pekcan, 2015). Yenigeri ve Yiicel (2003), biitiin bu tanimlara gore orgiitsel
baglilig1, bireyin kurumsal amag ve degerleri benimsemesi, bunlara ulasma yoniinde belli caba

ortaya koymasi ve kurum iiyeligini devam ettirme iste§i olarak tanimlamiglardir.

Bazi arastirmacilar orgiitsel bagliligi, Mowday, Steers ve Porter (1979), gibi tek boyutlu
bir kavram olarak gdrmiistiir. Bununla birlikte, Allen ve Meyer’e (1990) gore orgiitsel baglilik
bireyin orgiite olan psikolojik baglilig1 olup, bu baglilik duygusal baglilik, devamlilik baglilig:
ve normatif bagllik olarak ii¢ boyuttan olusmaktadir (Serinikli, 2019; Oriicii ve Kislalioglu,
2014). Duygusal baglilik, tamamen calisanin istegi sonucunda olusan kurulusa olan bagliligini,
normatif baglilik, zorunluluk ve minnet duygusundan diger bir deyisle yiikiimliiliik duygusunu
ve devamlilik baglilig1 ise mevcut isyerinden ayrilma ile ilgili maliyetlerin farkindaligini ifade
etmektedir (Salminen ve Miettinen, 2019; Conway, 2004; Meyer ve Allen 1991). Bu baglamda
duygusal baglilik pozitif yonlii bir baglilik olarak goriiliirken; normatif ve devam bagliliklar

ise negatif yonlu bagliliklar olarak goriilmektedir (Brown, 2003).

Tutumsal baglilik olarak da anilan duygusal baglilikta, calisanlarin 6rgiitle olan tiim
iligkilerinde, ihtiya¢ duyuldugunda degil tamamen kendi istegi ile orgiite dahil olmasi s6z
konusudur. Bu baglilikta, calisanlar kendini 6rgiitiin bir pargasi olarak gorecek ve orgiitte giicli
bir baghlik duygusunu hissedecektir. Devamlilik bagliliginda, kurulustan ayrilma ile ilgili
maliyetlerin farkindaliina isaret etmektedir (Meyer ve Allen, 1991). Diger bir deyisle

devamlilik  bagliligi, c¢alisanlarin  Orgiitten ayrilmalar1 durumunda karsilagsacaklari
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olumsuzluklar1 ya da orgiitte kalmanin kendilerine saglayacag getirileri dikkate alarak kalma

karar1 vermeleridir (Altun, 2019; Ozutku, 2008).

Son olarak, normatif baglilik, birey tarafindan algilanan “kalma yiikiimliligidiir”
(Allen ve Meyer, 1990). Calisanlar1 istihdama devam etme zorunlulugu hissini yansitir.
Normatif baglilig1 yiiksek olan ¢alisanlar, kurulusta kalmalar1 gerektigini diisiiniirler (Meyer ve
Allen,1991). Ailevi sorunlar, sosyal ¢evre etkisi, isyeri staji, alinan burs vb. gibi durumlar
normatif bagliliga neden olmaktadir. Normatif baglilik, zaman i¢inde kavramsal olarak yeniden
yapilandirmaya tabi tutulmustur (Wayne vd., 2009), ve en son “ahlaki bir yiikiimliiliik” olarak
konumlandirilmistir (Meyer ve Parfyonova, 2010). Bunun anlami normatif bagliligin, 6zellikle
bor¢lu bir yiikiimliiliik olarak degil ahlaki bir gérev duygusu olarak yasanmasinin potansiyel
olarak giiglii ve faydali sonuglarinin g6z ardi edilmis ve kiigimsenmis dnemli bir motivasyon
giicii oldugudur (McCormick ve Donohue, 2016). Ozetle, duygusal baglilik igin bir istek,
devamlilik baglilig1 i¢in ihtiya¢ ve normatif baglilik i¢in bir zorunluluk duygusu bulunmaktadir

(Erdogdu ve Sokmen, 2019).
2.4. I¢sel Pazarlama, Is Tatmini ve Orgiitsel Baghhk Arasindaki Iliski

Isletmelerin i¢ miisterilerinin yani calisanlarinin ihtiyaglarin1 karsilamas1 igsel
pazarlama uygulamalarinin basarili olmasindaki ana etkendir. Dolayisiyla isletmelerin ig
miisterilerinin  ihtiyaglarin1  karsilayamamasi1  dis  miisterilerin  ihtiyaglarinin  da

karsilanamamasina neden olacak ve bu durum ¢alisanlarin is tatminini etkileyecektir.

Is tatmininin, ¢alisanlarin bir kurulusa olan bagliligim etkiledigi literatiirde en fazla
kabul goren bir goriis olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Trimble, 2006; Mowday, Porter ve Steers,
1982) ve is tatmini kavrami mikro bir bakis agisiyla yaratilirken, rgiitsel baglilik makro bakis
acistyla yaratilmaktadir (Chang ve Chang; 2007; Lambert, Pasupuleti, Cluse-Tolar, Jennings
ve Baker, 2006). Bu nedenle is tatmini, orgiitsel bagliligin belirleyici olabilmektedir.

Literatiirde igsel pazarlama, is tatmini ve orgiitsel baglilikla ilgili yapilan ¢aligmalara
bakildiginda, Haque, Uddin, Asmin ve Sohel (2019) akademisyenlerin is tatmini ve davranislari
ile orgiitsel baghiligin aracilik etkisini incelemis ve is tatmininin, akademisyenler arasinda
davranis merkezi haline geldigini, sosyal degisim teorisi (SET) perspektifinin ilkesine
dayanarak, ayni kavramin kavramsallastirilmasi, genisletilmesi ve meslekler arasindaki
iligkilerin arastirilmasi gerektigini belirtmigler, i3 memnuniyeti, Orgiitsel baghlig1 ve

vatandaslik davranigini ve arabuluculuk mekanizmasinin etkilerini ortaya koymuslardir.
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Gabrani vd. (2016), Arnavutluk’ta kamu hastanelerinde ¢alisan hemsirelerin orgiitsel
baglilik ve i memnuniyetini arasindaki iliskiyi analiz ettigi caligmada, hemsirelerin maasi ve
kalite denetimin niteligi ilgili memnuniyetinin, érgiitsel baglhiliklarinin 6nemli belirleyicileri

oldugunu ve kamu hastanelerinde hemsirelerin terfi imkaninin eksik oldugunu ifade etmislerdir.

Puspitawati ve Riana (2014), otel calisanlarinin i memnuniyetini ve Orgiitsel
bagliliklarini incelemis ve sonug olarak is memnuniyetinin orgiitsel baglilik tizerindeki olumlu
ve 6nemli bir etkisi oldugunu, Seving ve Sahin (2012), uzun yillar kamu hastanesinde gorev
yapan calisan hemsirelerin aidiyet duygularinin ve orgiitsel baglilik diizeylerinin diisiik
olduklarii tespit etmislerdir. Balta (2018), hizmet sektoriinde calisanlarin iizerinde igsel
pazarlamanin etkisini gostermeye ¢alismis, bu durumu kanitlamak i¢in kalifiye ¢alisanlarinin
islerini birakma nedenlerinin ve calisanlarin gergekte neye ihtiya¢ duyduklari ile ilgili nedenleri
belirlemistir. Sonug¢ olarak, ¢alisanlart memnun etmenin misterileri memnun etmek igin ilk

kural oldugunu ifade etmistir.

Kale (2006), hizmet isletmeleri en iyi kalifiye calisanlari ise almak ve elde tutmak
istiyorsa, dogru kisiyi ¢cekecek ve tesvik edecek sekilde isler tasarlamalar1 gerektigini savunmus
ve bunu yapmak icgin Once i¢ miisterinin hedeflerini, isteklerini, goriislerini ve kaygilarini
anlamak zorunda oldugunu yani, c¢aligsanlar ile iletisim kurmalart gerektigini ifade etmistir.
Chiu, Won ve Bae (2019), spor ve fitness hizmetlerinde igsel pazarlama, orgiitsel baglilik ve is
performansi arasindaki iligkiyi aragtirmak ve model 6nermek amaciyla yaptigi ¢alismada igsel
pazarlamanin orgiitsel baglilik ve is performansinda olumlu etki ettigini, orgiitsel baghligin is

performansi ve i¢sel pazarlama arasindaki iliskide kismi aracilik oynadigini dile getirmistir.

Cakal, Unsar ve Oguzhan (2011), kamu ve &zel hastanelerde calisan Kisilerin
motivasyon diizeylerini arastirdigi ¢alismada, kamu ve Ozel hastanede calisanlarin
motivasyonlarinda farkliliklar oldugunu, 6zel hastanelerde ¢alisan kisilerin motivasyonlarinin
daha yiiksek oldugu sonucuna varmiglardir. Carlos ve Rodrigues (2012), yiiksekdgretim
kurumlarinda i¢ pazar oryantasyonu ile is tatmini, Orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik
davranisi ve performans arasindaki iligkileri inceledigi ¢alismada aragtirma modeli 6nermis ve
degiskenler arasinda dogrudan veya dolayli iliski oldugunu, bazilar1 6nemsiz olmasina ragmen,
modelin ampirik bir temelinin oldugu sonucuna ulagmislardir. Kamu tiniversitelerinde ¢alisan
akademisyenlerin is tatmin diizeyleri ile ilgili yapilan baska bir ¢alismada, 6zgiir kararlar
alabilme, yeni programlar uygulama ortami, calisanlarla karsilikli is birligi ve iicret

faktorlerinin is tatmininde etkili olduklar1 belirtilmistir (Karaman ve Altunoglu, 2007).
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Naktiyok ve Kiigiik (2003), ¢alisanlarin ve miisterilerin is tatminini etkileyen faktorleri
belirlemeye yonelik bankalarda yapmis olduklar1 bir ¢alismada, c¢alisanlarin ticretlerinin iyi
olmasi, yonetimin pozitif yaklasimi ve uygun c¢alisma ortami olusturuldugunda bunlarin da
miisteri tatminini etkiledigi ve ¢alisanlara nazaran miisterilerin tatmin diizeyinin daha yiiksek
oldugunu, Seving (2015), kamu kurumlarinda ¢alisanlarin is tatminleri incelediginde,
yonetimde merkeziyet¢i yapt mevcudiyeti, yoneticilerin ilgisiz ve yetersiz olmalari, alt
kademede ¢alisanlara inisiyatif verilmemesi gibi nedenlere bagli olarak kamuda ¢alisan memur
ve iscilerin birgogunun verilen gorevler ile ilgili yaptiklar1 isten memnun olmadiklarini

belirtmislerdir.

Ramli (2017), Jakarta’daki distrib(tor isletmelerinde orgiitsel baglilik ve ¢alisanlarin
verimini inceledigi arastirmada, ¢alisanlarin sahip oldugu is tatmininin, orgiitsel baglilik ve
calisan verimini olumlu ve 6nemli bir sekilde etkiledigini ve bunun kurumsal baglilig
artirabilecegini ifade ederken, yiliksek is tatmini, ¢alisan veriminin, ¢alisanin basarisin1 da
etkiledigini ayrica yliksek kurumsal bagliligin ¢alisan iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin

oldugunu ifade etmistir.

I¢sel pazarlama, is tatmini ve drgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalarda
isletmelerin 6nce calisanlarina yani i¢ miisterilerine hizmet vermesi gerektigi ve ¢alisanlarin dig
miisterilere etkin hizmet verebilmeleri i¢in is yerlerinde memnun olmalar1 gerektigi sonucuna
vartlmistir. Bu durumun da orgiitsel bagliligi etkiledigi goriilmektedir. Bu baglamda, igsel
pazarlama faaliyetlerinin, orgiitsel baglilik iizerinde olumlu bir etkisi var olup olmadiginm

aciklamak ve bu etkide is tatminin roliinii belirlemek i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: I¢csel pazarlama faaliyetlerinin, calisanlarin orgiitsel baghlik iizerinde olumlu ve anlamli

bir etkisi vardir.

Ha: Icsel pazarlama faalivetlerinin, ¢alisanlarin érgiitsel baghlhigina etkisinde is tatmininin

aract rolii vardir.
3. YONTEM

Hizmet sektorlinde faaliyet gosteren bankalarda, igsel pazarlama, i tatmini ve orgiitsel
baghiligin ¢alisanlarin performanslar1 ilizerindeki olumlu etkilerinden dolayi, bankalar i¢in
bityiik 5nem tasimaktadir. I¢sel pazarlama ydnelimi ¢alisanlari i¢ miisteri olarak gérmesi, igsel
pazarlama faaliyetleri ile is tatmini saglamasi ve beraberinde orgiitsel baglilig1 saglayacagindan

onemlidir.
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Ozel bankalar, kuruluslar1 geregi basar1 ve kar politikalar1 iizerine kuruldugundan banka
calisanlar1 da basarili olmak zorundadirlar. Bununla birlikte, kamu bankalarinda ast ve {ist
iliskilerinin ve ¢alisma haklarina iliskin diizenlemelerin 6zel sektore gore daha gii¢c olmasi, 6zel
bankalarin kamu bankalarina gore ¢alisanlarina daha fazla ekonomik ve kariyer olanaklari
sunmast, bu durumun da ¢alisanlar1 ve yoneticileri daha fazla motive etmesi gibi nedenlerden
dolay1 calismada 6zel bir mevduat bankasi se¢ilmis olup, ¢alismanin ana kiitlesini ise bu

bankanin ¢alisanlari olusturmaktadir.

Calismada, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi
uygulanmis olup Ornekleme ait bilgiler Tablo 1’de gosterilmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasinda ise anket tekniginden yararlanilmistir. Ayrica anket, 41 adet Besli Likert tipi

soru ve 8 adet demografik sorulardan olusmaktadir.

Tablo 1. Anketi Olusturan Ornekleme Ait Bilgiler

iller Katihmer ~ Yiizde iller Katihmer ~ Yiizde iller Katihmer  Yiizde
Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%)

Amasya 8 3.5 Gaziantep 5 2.2 Malatya 5 2.2
Ankara 10 4.4  Tstanbul 10 4.4 Nevsehir 7 3.1
Antalya 4 1.8 Izmir 5 2.2 Ordu 5 2.2
Bartin 11 4.9  lIzmit 6 2.7  Sakarya 6 2.7
Bolu 13 5.8 Karabik 10 4.4  Samsun 4 1.8
Bursa 9 40 Kars 5 2.2 Sivas 5 2.2
Corum 5 2.2 Kastamonu 10 4.4  Trabzon 7 3.1
Denizli 3 1.3  Kayseri 9 40 Van 4 1.8
Diizce 7 3.1 Kirikkale 11 4.9  Zonguldak 20 8.8
Eskisehir 7 3.1 Kocaeli 8 3.5 Genel Midirluk 7 3.1
Toplam 226 100

Anket igerisinde calisanlarin, calistiklar1 bankaya olan baglilik diizeylerini
belirleyebilmek icin Allen ve Meyer (1990), tarafindan gelistirilen 18 maddeli “Ug¢ Boyutlu
Orgiitsel Bagliik Olgegi”, i¢sel pazarlama faaliyetleri i¢in Foreman ve Money (1995)

tarafindan gelistirilen 18 maddeli “I¢sel Pazarlama Uygulamalar1 Olgegi” ve son olarak
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Brayfield ve Rothe (1951) tarafindan gelistirilen 5 maddeli “Is Tatmini” dl¢egi kullanilmis ve

calismanin amaci kapsaminda arastirmanin modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Orgiitsel
Baghhk

igsel
Pazarlama

Sekil 1. Arastirma Modeli

Calismanin veri analizinde Smart PLS paket programi1 kullanilmistir ve hipotezlerin test
edilmesinde PLS algoritmasina dayanan Yapisal Esitlik Modellemesinden (SEM)
faydalanilmistir. Bu model, pazarlama arastirmalarinda siklikla kullanilan ¢ok degiskenli bir
veri analizi yontemidir (Kwong ve Wong, 2013) ve bu model ile arastirmacilar, miisterilerine
daha iyi hizmet verebilmek amaciyla ilgilenilen degiskenler arasindaki iligkileri gorsel olarak
inceleyebilirler. Gozlemlenemeyen, Olgiilmesi zor olan gizli degiskenlerin modelde

kullanilabilmesi, isletmeler i¢in arastirma problemlerinin ¢éziimiinde idealdir.

PLS, veri dagilimina iliskin hi¢bir varsayim olmaksizin yapisal esitlik modellemesine
duyarl bir modelleme yaklagimidir (Vinzi, Trinchera ve Amato, 2010). PLS, yapisal modelin
parametrelerini (modeldeki degiskenler arasindaki iliskinin derecesi ve anlamlilik diizeyi) ve
Olctlen modelin psikometrik 6zelliklerini (her bir degiskenin dlglimiinde kullanilan 6lgegin

giivenilirlik ve gecerliligi) eszamanli olarak degerlendirmektedir (Erogluer ve Yilmaz, 2015).

Kavramsal ve pratik olarak, PLS SEM, coklu regresyon analizi kullanmaya benzer.
Birincil amag, bagimli yapilardaki agiklanmig varyansi en iist diizeye ¢ikarmak ancak ek olarak

veri kalitesini 6l¢tim modeli 6zelliklerine gore degerlendirmektir (Hair, Ringle ve Sarstedt,

2015).

PLS-SEM analizi iki asamadan olusmakta ve ilk asamada her bir yapinin ilgili ifadelerle

nasil 6l¢iildiiglinii agiklayan 6l¢iim modeli degerlendirilmekte ve analizde degiskenler biitiin
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olarak alinmaktadir. Burada, elde edilen “yiik degerleri, yap1 gilivenilirligi, i¢ tutarlilik ve ayirt
edici gegerlilikleri” belirlenir. Ikinci asamada ise gizli degiskenlerin arasindaki baglantiy:
gostermek icin kullanilan yapisal model test edilir ve hipotezlerin tamami tek seferde analize

alinarak sonug saglanir (Alshibly, 2015).

Yakinsaklik gegerliligi, 6l¢iim modeli gegerlilik tespitinde kullanilan bir diger gecerlilik
tiriidiir. Modelin Yakinsak gecerliligini saglayabilmesi i¢in 6l¢ege iliskin tiim CR degerlerinin
AVE degerlerinden biiyiik olmas1 ve AVE degerinin de 0,5’ten biiyiik olmas1 beklenmektedir
(Yilmaz, 2018).

4. BULGULAR
4.1. Ornekleme iliskin Tanimlayic1 Bilgiler

Arastirmaya katilan 226 banka calisanina iligkin tanimlayici bilgiler Tablo 2’de

gosterilmistir.
Tablo 2. Ankete Katilanlara Iliskin Tanimlayici Bilgiler

Cinsiyet Say1  Ylzde (%) Medeni Durum Say1  Yuzde (%)
Bayan 118 52,2 Evli 175 77,4
Erkek 108 47,8 Bekar 51 22,6
Toplam 226 100 Toplam 226 100
Egitim Durumu Say1  Ylzde (%) Yas Say1  Yuzde (%)
Lise 7 31 21-30 53 23,5
On lisans 17 7,5 31-40 118 52,1
Lisans 187 82,7 41-50 53 23,5
Lisansusti 15 6,7 51 yas ve lizeri 2 0,9
Toplam 226 100 Toplam 226 100
Bu Bankada Calisma Say1  Ylzde (%) Bankacilik Sektor Say1  Yuzde (%)
Siireniz Tecriibeniz
1 yil ve alt1 4 1,8 1 yil ve alt1 3 1,3
2-5 yil 51 22,6 2-5yil 37 16,4
6-10 y1l 58 25,7 6-10 yil 57 25,2
11-15 yil 72 31,9 11-15 yl 73 32,3
16-20 y1l 20 8,7 16-20 yil 28 12,4
21-25 y1l 19 8,4 21-25 y1l 25 11,1
26 yil ve tizeri 2 0,9 26 yil ve tizeri 3 1,3
Toplam 226 100 Toplam 226 100
Ailedeki Kisi Sayist Say1  Ylzde (%) Brit Gelir (TL) Say1  Yuzde (%)
1 7 31 2.000-4.000 64 28,3
2 41 18,1 4.001-6.000 37 16,5
3 81 35,8 6.001-8.000 48 21,2
4 85 37,6 8.001-10.000 43 19,0
5 kisi ve tizeri 12 54 10.001 TL ve Uzeri 34 15,0
Toplam 226 100 Toplam 226 100
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Ankete katilan banka calisanlarinin demografik 6zellikleri incelendiginde; cinsiyetleri
bakimindan birbirine yakin oranda olduklari gériilmektedir. %52,2 erkek, %47,8 kadin. Medeni
durumlar agisindan %77.4 oraninda evli olduklari, egitim durumu incelendiginde en yiiksek
oranin 187 kisiyle (%82,7) oraninda lisans mezunu olduklar1 goriilmektedir. Katilimeilarin
yaslara gore dagilimi incelendiginde en yiiksek oramin 118 kisi ile (%52,1), 31- 40 yas
araliginda oldugu, 21-30 ve 41-50 yas araliklarinda 53’er kisi oldugu, 51 yas ve iistii sadece 2
kisi calistigr saptanmistir. Ailedeki kisi sayis1 bakimindan en yiiksek oranlar “3” (%35,8) ve
“4” (%37,6) kisi araligindandir. Katilimcilarin bankacilik sektor tecriibeleri incelendiginde en
yuksek oran %32,3 ile 11-15 yil aralig1 ve bunu takip eden %25,2 orani ile 6-10 yil araligidir.
Calisanlarin briit gelirleri bakimindan sirasiyla; 2.000-4.000 TL ile 6001-8000 TL gelir

araliklar1 saptanmis sonrasinda ise yakin oranlarda genis bir yelpazede yayildig: goriilmektedir.
4.2. Hipotez Testleri

Aragtirmada ileri siiriilen Hi ve Hz hipotezlerinin test edilebilmesi igin dncelikle, her
ifadenin ilgili gizli yapiyla iligkisini anlamaya yonelik Dogrulayict Faktor Analizi (CFA)
uygulanmstir. Yapilan ilk CFA analizi sonucunda “iliskisel Pazarlama” boyutunda yer alan 7
ifadenin yiikk degerlerinin 0,4’iin altinda oldugu goriilmiis ve ilgili sorular analizden

cikartilmigtir. Tekrarlanan CFA analizi sonuglar1 Tablo 3’°te gosterilmektedir.
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Tablo 3. Arastirma Modeline Iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi (CFA) Sonuglar

ifade / Boyut | Iliskisel Paz. i¢csel Tatmin Orgutsel AVE Bilesik Cronbach’s
Baghhik Guvenilirlik Alpha

S1lip 0,8454 0,6240 0,9465 0,9356

S12ip 0,8193

S13ip 0,8854

S14ip 0,8844

S15ip 0,8992

S16ip 0,8729

S24ip 0,4593

S25ip 0,5794

S26ip 0,8067

S27ip 0,6932

S28ip 0,8147

S30t 0,7615 0,6014 0,8821 0,8372

S32t 0,7182

S33t 0,6735

S34t 0,8617

S35t 0,8457

S290b 0,7218 0,6825 0,9744 0,9713

S3lob 0,7820

S360b 0,4455

S370b 0,8332

S38ob 0,9002

S390b 0,9047

S400b 0,7726

S4lob 0,8304

S420b 0,7564

S430b 0,8363

S440b 0,8480

S450b 0,8818

S460b 0,8849

S470b 0,8684

S480b 0,8488

S490b 0,8978

S500b 0,8574

S51ob 0,8817

Factor Weighting Scheme, Maximum lIteration: 300

Tablo 3’te goriildigl iizere, ifadelerin ilgili gizil yapiyla iligkilerini gosteren yiik
degerlerinin timi 0,4’iin iizerindedir. Ayrica modelin yakinsaklik gecerliligi i¢in kullanilan
AVE (Agiklanan Ortalama Varyans) degerleri ve CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri de
modelin yakinsaklik gecerliligini sagladigin1 gostermektedir. Modeldeki yapilara iliskin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilar1 da modelin giivenilirliginin yiliksek oldugunu ifade
etmektedir. Bu nedenle kurulan modelde yer alan yapilarin genel olarak gecerli ve giivenilir
oldugu goriilmektedir. Bu noktada arastirmada ileri siiriilen hipotezlerin test edilmesi

noktasinda herhangi bir engel bulunmamaktadir (Aydin ve Yilmaz, 2018: 337).

Calismanin ilk hipotezi (Hi) “I¢sel pazarlama faaliyetlerinin, calisanlarin orgiitsel
baglilik iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir” seklindedir. Bu hipotezin test edilmesi

icin Smart PLS 2.0 M3. paket programi yardimu ile “yol agirlikli sema” kullanilarak yol analizi
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uygulanmustir. Ilgili hipotezin test edilmesi i¢in kurulan modele iliskin sonuglar Sekil 2’de

gosterilmektedir.

R?=0,697

H.
Igsel Pazarlama | ee—) Orgiitsel Baglilik

c.e=0,835, t=29,338

c.e= yol degeri, R?= determinasyon katsayis1

Sekil 2. H1 Hipotezine iliskin Sonuglar
Sekil 2 incelediginde, bankalarin uyguladig: i¢sel pazarlama faaliyetleri, calisanlarin
orgiitsel baglhliklarini pozitif yonde ve anlamli sekilde etkiledigi (c.e=0,835 p<0,05, t=29,338)
goriilmektedir. Banka ¢aliganlari, bankalarin uyguladiklari igsel pazarlama faaliyetlerini 1 birim
daha olumlu algiladiginda, orgiitsel bagliliklart 0,835 birim artmaktadir. Ayrica, Orgiitsel
baglilikta meydana gelen degisimin %69,7°1ik bir kismi ise i¢sel pazarlamada meydana gelen
degisimden (R?=0,697) kaynaklanmaktadir. Elde edilen bu sonuglara gére Hi hipotezi kabul

edilmektedir.

Calismanin ikinci hipotezi (Hz) Igsel pazarlama faaliyetlerinin, calisanlarin drgiitsel
bagliligina etkisinde is tatmininin araci rolii vardir seklindedir. Ilgili hipotezin test edilebilmesi
icin aract degisken (is tatmini) modele dahil edilerek, yol analizi yapilmistir. Elde edilen

sonuclar Sekil 3’te gosterilmektedir.

R?=0.724

c.e=0,661 c.e=0,196
£=10.700 Y‘mz
H>
1gsel Pazarlama ) —) ( (roiitse] Baglilik
c.e=0,708

Sekil 3. Hz Hipotezine Iliskin Sonuglar

Sekil 3’te goriilecegi tizere kurulan modelde yer alan tiim yollar anlamlidir (p<0,05).
Ayrica araci degiskenin (is tatmini) modele dahil edilmesi ile i¢sel pazarlama ile Grgiitsel

baglilik arasindaki etki de diismiistiir (c.e=0,708). Ancak bu diisiis aracilik etkisinin varligini
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kanitlama noktasinda tek basina yeterli degildir. Aracilik etkisinin tespiti i¢in SOBEL testine
basvurulmustur. Sobel test sonuglarna gore (p=0,011 ve c.e=2,5202), i¢sel pazarlama ile
orgiitsel baglilik degiskenleri arasindaki iliskide araci degiskenden kaynaklanan diisiisiin
anlaml1 oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore “Is tatminin, i¢sel pazarlama ile drgiitsel baglilik
arasindaki iligkide kismi aracili etkisi bulundugu” yoniinde ileri siiriilen Hz hipotezi kabul
edilmektedir. Ayrica araci1 degiskenin modele dahil edilmesi ile orgiitsel baglilikta meydana

gelen degisimin %72,4’1iik bir kisminin agiklandig da goriilmektedir.
5. SONUC ve ONERILER

Ekonomide meydana gelen degisiklikler, pazarlama literatiirlinde yeni yaklasimlarin
ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bu yaklasimlarin en Onemlilerinden biride igsel
pazarlamadir. I¢sel pazarlama uygulamalarinin daha ¢ok hizmet pazarlamasi odakli oldugu ve
iiriin merkezli geleneksel pazarlama ¢abalari ile beraber degerlendirildiginde isletmelere katki
saglayan bir ara¢ olarak kullanilmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. i¢sel pazarlamanin daha cok
hizmet isletmelerinde ilizerinde durulmasi gereken bir konu olarak goriilmesinin en 6nemli
nedeni ise liretim sektdriine nazaran miisteri ve ¢alisan arasindaki etkilesimin yiiksek olmasidir

(Erglin ve Boz, 2017).

Hizmet sektoriinde genel olarak i¢sel pazarlama uygulamalarini kullanan isletmeler,
daha iyi hizmet sunabilmek i¢in ¢alisanlarini i¢ miisteri olarak gorerek onlarin istek ve
ihtiyaclar1 dogrultusunda uygun is ortamlar1 hazirlayip is tatminlerini yiikselterek ¢alisanlarinin
orgiitsel bagliliklarin1  arttirmayr  hedeflemektedirler. Isletmeler eger igsel pazarlama
uygulamalarin1 bagarili bir sekilde uygular ise calisanlar islerine daha ¢ok motive olur, ise

katilim artar, iglerini severek yapar ve ¢alisanlarin isten ayrilma oranlari azalir.

Calismada bankacilik sektoriinde kullanilan i¢sel pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarin
orgiitsel baghiliklar1 lizerindeki etkisi ve bu etkide is tatmininin aracilik roliiniin bulunup
bulunmadig1 incelenmistir. Yapilan arastirmada, 6zel bir mevduat bankasinin 226 calisanina
anket uygulamasi yapilmistir. Analizler sonucunda; bankalarin uyguladig: i¢sel pazarlama
faaliyetleri, calisanlarin orgiitsel bagliliklarini pozitif yonde ve anlamli sekilde etkilemektedir.
Ayrica, 1§ tatminin, i¢sel pazarlama ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskide kismi aracil etkisi

bulundugu saptanmustir.

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde, literatiir incelemesi sonucu Onceki
calismalarla benzerlikler goriilmektedir. Yapilan ¢alismada, i¢sel pazarlama ve orgiitsel baglilik

arasindaki saptanmis olan iliski, daha 6nce yapilmis olan ¢alismalar ile desteklenmistir (Esitti
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ve Bulduk, 2018; Yarimoglu ve Ersénmez, 2017; Yiice ve Kavak, 2017; isler ve Ozdemir, 2010;
Demir vd., 2008; Caruana ve Calleya, 1998).

Diger yandan, is tatmininin, i¢sel pazarlama ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskide
kismi aracili etkisini modelleyen bu ¢alisma literatiirdeki benzer calismalardan bu yoniiyle
farklilagsmaktadir. Demir vd. (2008), “i¢sel pazarlama faaliyetlerinin Grgiitsel baglilik ve is
tatmini ile iliskili oldugunu buna ilave olarak i tatminin de orgiitsel baglilik lizerinde etkili
oldugunu” belirtmislerdir. Abzari, Ghorbani ve Madani (2011) ¢alismalarinin sonucunda “ig¢sel
pazarlama faaliyetlerinin calisanlarin orgiitsel bagliliklarini artirdigi, calisanlarin orgiitsel
bagliliklarinin artmasi sonucunda ise is performanslarinin arttigini” belirtmislerdir. Kocaman,
Durna ve Unal (2013), icsel pazarlama uygulamalarmnin, turizm sektdriinde is tatmini ve
orgiitsel bagliligi artirmada 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Yarimoglu ve Ersonmez (2017),
“kamu bankaciliginda uygulanan igsel pazarlama faaliyetlerinin is tatmini ve orgiitsel baglilik
tizerindeki dogrudan etkisini 6lgmiislerdir ve i¢sel pazarlamanin is tatmini ve orgiitsel baglilik

tizerinde anlaml1 ve olumlu bir etkisi oldugu tespit etmislerdir”.

Banka {ist yonetimleri de diger isletmeler gibi mevcut miisterilerini elde tutarak yeni
miisteriler kazanma ve miisterilerinin memnuniyetlerini arttirmak istemektedirler. Bu nedenle
calisanlarinin ig tatminlerini ve Orglitsel bagliliklarini yiikseltmeli ve ig¢sel pazarlama
faaliyetlerine 6nem vererek, calisanlara birer miisteri gibi yaklasilmas1 gerekmektedir. Ayrica,
calisanlarin duygu ve diisiincelerine 6nem verilerek, isletmenin 6nemli bir pargasi olarak

orgiitsel siireclerde etkin rol oynamalari tesvik edilmelidir.

Doukakis ve Kitchen (2004) calisanlart memnun etmek i¢in onlarin ddiillendirmesi ve
motive edilmesi gerektigini belirtmiglerdir. Yine Gronroos (1990) ve Wu, Tsai ve Fu (2013) i¢
iletisimin, yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki etkili iletisimin hem miisterilere hizmet etme ve
kendi is performanslarini artirma noktasinda 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Bu noktada,
banka tist yonetimi, g¢alisanlarindan en iyi sekilde yararlanmak onlarin motivasyonlarini
artirmak i¢in 0diil sistemini adil bir sekilde uygulamali ve sistemi stirekli olarak
gelistirmelidirler. Ayrica c¢aligsanlar ile etkili iletisimlerini daha da giiclendirerek hem onlarin
bankaya olan aidiyet duygularmi hem de miisterilere karsi en iyi hizmeti sunmayi

saglamalidirlar.

Yarimoglu ve Ersonmez (2017) ticret ve terfi faktorii kendisi i¢in 6nemlilik arz eden
calisanlar i¢in maas, prim, kisisel gelisim ve terfi gibi i¢sel pazarlama faaliyetlerinin

uygulanmas1 gerektigini ¢iinkii ¢alisanlarin ticret, prim, terfi gibi faktorlerden olumlu bir
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sekilde etkilendigini bu durumun is tatmin diizeyini de olumlu yonde artirdigin1 belirtmislerdir.
Bu noktada banka (st yOnetimi, yonetim ve takdir edilme faktorine 6nem veren banka
calisanlarinin ig tatmin seviyelerini arttirmak i¢in ¢alisanlara yonelik politikalar

dizenlemelidirler.

Sonug olarak, igsel pazarlama uygulamalar1 basarili bir sekilde uygulandiginda
isletmelere ¢cok onemli faydalar saglamaktadir. En 6nemli faydalari, isletmede isten ayrilma
oranlarinda ciddi anlamda azalma saglanir, yine ¢alisanlarin hem isletmeye hem de yaptiklari
islere olan bakis agilar1 degisir ve islerini daha ¢ok severek isteyerek yaparlar. Bu durum
calisanlarin tatminlerinde de gozle goriiliir yiikselmeler ortaya ¢ikarir. Bu baglamda banka {ist
yonetimi, ¢aliganlarinin memnuniyetlerini stirekli olarak goz onilinde tuttugu takdirde hem
islerinden tatmin mutlu olmus hem de c¢alistiklar1 kurumu benimseyen, orgiitsel bagliliklari
ylksek sadik banka calisanlar1 elde etmis olurlar. Calisanlarin memnuniyetlerinin artmasi
sonucunda ise mutlu ve sadik miisteriler (dis miisteri) elde edilir. Son olarak, yapilan tiim
faaliyetler orgiitlerde yenilige doniisiime ag¢ik bir kurum kiiltlirtiniin olusturulmasina katki sunar

(Ongel ve Senol, 2019; Arnett vd., 2002).

Bu ¢alismada, 6zel mevduat bankalarinda igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin
bankaya olan bagliliklarinin olusmasinda 6nemli oldugunu, yine is tatminin de kismi araci etkisi
oldugu gosterilmeye calisilmis olup bu baglamda literatiire katkida bulunulmaya ¢alismistir.
Calismada, 6zel bir bankanin ¢alisanlarina yonelik bulgular elde edildiginden, ileride yapilacak
olan galismalarda bankalarin tiim subelerinin arastirmaya dahil edilmesi ve sadece bir Ozel
bankada gerceklestirilmesi yerine Tiirkiye’de faaliyette bulunan diger 6zel bankalarinda
arastirmaya dahil edilmesi ya da kamu ve 6zel sektor bankaciligi karsilagtirmasinin yapilmasi

gelecek arastirmalar i¢in tavsiye edilmektedir.
6. ARASTIRMANIN SINIRLARI VE KISITLARI

Tiurkiye’de bankacilik sektoriinde toplam 53 banka ve 10.289 sube faaliyet
gosterdiginden arastirmanin sadece 6zel bir mevduat bankasi ve bu bankanin 62 subesinde
calisan kisilerden olmasi arastirmanin genellenebilirligi agisindan en énemli kisididir. Igsel
pazarlama uygulamalarinin, orgiitsel bagliliga etkisinde is tatminin araci roliiniin incelenmesi
sadece ankette yer alan sorular ile belirlenmeye calisilmasi, i¢sel pazarlama, is tatmini ve
orgiitsel baglilik ile ilgili 1900’lii yillarda ortaya c¢ikarilan Olgeklerin kullanilmast ve

giiniimiizde gelistirilmis 6l¢ek bulunmamasi arastirmanin diger kisitlarin1 olusturmaktadir.
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