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0z Giintimiiz isletmecilik anlayis: geregi miisterinin memnuniyetinin saglanmast igin
calisanlarmin  da  memnuniyetinin  saglanmas:  gerekmektedir. Arastirmada;  igsel
Anahtar Kelimeler: pazarlamanin boyutlar: bazinda is tatmini iizerindeki etkileri incelenmigtir. Bunun yani sira

igsel pazarlamanmn uygulamalarimn calisanlarn firmalarimin diriin ve hizmetlerini satin
almak ve tavsiye etmek konusundaki tutumlari da incelenmistir. Arastirmammn uygulamas
I¢sel Pazarlamanin Boyutlar, — Rize ilinde bulunan Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi
calisanlari iizerinde gerceklestirilmistir. lgili kurulumda yapilan anket uygulamast sonucu,
291 anket formu elde edilmistir. Verilerin analizleri IBM SPSS STATICTICS 22 paket
Hizmet programu kullanilarak yapinustir. Analiz sonuglarima gore; icsel pazarlamamn giiven,
guivenilirlik ve fiziksel dzellikler boyutlanimin is tatmini itizerinde; fiziksel oOzellikler
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EXTENDED ABSTRACT

EMPLOYEES AS A CUSTOMER: AN APPLICATION IN HOSPITAL EMPLOYEES
1. INTRODUCTION

The happy employees for happy customers motto lead businesses to a people-oriented
approach. In the realisation of the primary objectives of the business, the presence of happy customers
is realised with employees who are satisfied with their business processes. The starting point of internal
marketing practices is that employees examine their roles, gain awareness of customer satisfaction and
adopt service orientation. These practices are considered as an essential management approach in
ensuring employee motivation.

In the research, it has been investigated whether internal marketing practices affect job
satisfaction. In this context, the effects of internal marketing on job satisfaction were examined. On the
other hand, the willingness of employees to become customers of their institutions and to recommend
their institution's services to others is also investigated.

2. METHOD

The main population of the research is the employees of Recep Tayyip Erdogan University
Education and Research Hospital. Questionnaire method was used for data collection. Hospital
employees were applied to the hospital administration for a survey, a positive response was received,
and the questionnaire forms were collected through the hospital staff department. It was aimed to create
a sample by reaching 30% of the hospital staff and randomly selected subjects from the hospital staff
list. Subsequently, a questionnaire was distributed to 350 hospital staff. 315 questionnaire forms were
returned. 24 missing questionnaire forms were eliminated, and 291 questionnaire data were analysed
in IBM SPSS STATISTICS 22 package program.

In order to measure the internal marketing variable, the “internal marketing” scale consisting
of 22 items developed by Kang James and Alexandris (2002) using the Servqual service quality scale
was used. The scale measures internal marketing in 5 sub-dimensions as trust, reliability, enthusiasm,
empathy and physical properties. 7-item job description scale (JDI-Job Description Index) was used to
measure job satisfaction. The 5-point Likert scale was used to measure all variables, consisting of the
answers “absolutely disagree- absolutely agree”. The respondents said, “Would you like to be treated
in the hospital you work at? “Would you recommend the hospital services you work to your relatives?”
questions were also addressed.

3. FINDINGS (RESULTS)

The internal marketing scale used in the study consists of 5 sub-dimensions: trust, reliability,
enthusiasm, empathy and physical feature. However, as a result of the factor analysis, it was determined
that the internal marketing scale was collected in 3 dimensions and explained 66.5% of the total variance.

In the results of the analysis, it was seen that the average of the employees to receive the services
offered by their institutions and recommend them to their relatives is 3,52. According to the results of
the correlation analysis, it was determined that there was a positive correlation at the level of 0,01
significance between trust and reliability, enthusiasm and empathy, physics feature dimensions of the
request to receive the services of the institution to which the participants belong, and the service offered,
job satisfaction and internal marketing. It was concluded that there was a positive correlation between
the satisfaction of the service offered at the hospital to which the participants were affiliated, and job
satisfaction, internal marketing confidence and reliability, enthusiasm and empathy, and physics
feature dimensions at the level of 0,01 significance. It was observed that there was a positive correlation
between job satisfaction and internal marketing confidence and reliability, enthusiasm and empathy,
physics feature dimensions at the level of 0,01 significance.
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According to the regression results;

* Internal marketing’s trust and reliability dimension (p =, 306 p <0.05), physical feature
dimension ( =, 466 p <0.05) have a positive effect on job satisfaction,

* The physical feature dimension of internal marketing (p =, 294 p <0.05) has a positive effect
on the organisation’s desire to receive the service,

* It was concluded that the trust and reliability dimension of internal marketing (B =, 275 p
<0.05) had a positive effect on the service, which is the outcome of the organisation.

4. CONCLUSION AND DISCUSSION

Internal marketing is the implementation of marketing philosophy and practices by adapting
them to organisation employees. It has been suggested that investing in this practice will provide job
satisfaction and organisational commitment in employees (Kanyurhi & Akonkwa, 2016) (Du Preez &
Bendixen, 2015). In the study, the effect of internal marketing on job satisfaction was examined. Besides,
employees were asked about their potential to become an external customer of their organisation, and
70% of them answered yes. At the same rate, they stated that they would recommend the service offered
by their hospitals to their relatives. This result gives the impression that hospital staff trust the work
outcomes of their institutions. Because trust in an organisation is the perception of the individual that
the institution he/she works for will not harm himself/herself or think about his/her interests.
Organisational trust brings job satisfaction and commitment to it (Erkili¢ & Aydin, 2019).

It is seen that the literature does not focus on the effects of internal marketing on job satisfaction
based on its dimensions. When the effect of internal marketing sub-dimensions on job satisfaction is
examined, the positive effects of trust and reliability and physical characteristics on job satisfaction are
determined; no effect of enthusiasm and empathy dimensions was found. It has been observed that
studies are supporting the results regarding the positive effects of trust and reliability and physical
characteristics dimensions on job satisfaction. For example, the absence of Gounaris internal marketing
policies and practices prevents employee satisfaction (Gounaris, 2008), and Mainardes et al. Stated that
internal marketing positively affects job satisfaction (Mainardes et al., 2019). In this context, internal
marketing policies and procedures should be included in management practices. Within the scope of
internal marketing practices, they will feel like a valuable stakeholder of the institution by improving
the working conditions of the employees and establishing physical and psychological trust elements in
the working environment. This will provide a positive change in satisfaction levels and a positive
attitude and behaviour towards customers.

Concerning the functioning of the bureaucracy model, the reason why the enthusiasm and
empathy dimension of internal marketing does not affect job satisfaction in the research results is that
the research is carried out in the public hospital; It is thought that not sharing the desired level of
information, not being rewarded fairly for efforts, and efforts to empower employees may be
insufficient. It is known that there are studies on the effects of the reward system on motivation and
satisfaction. Papsolomou et al. (2017) suggested that as a result of internal marketing practices, the
financial and psychological rewards offered by the institution can provide the employee’s perception
of value and motivation, and the reward system will create job satisfaction (Papasolomou et al., 2017).

It is argued that developing and maintaining a high-level employee-oriented application in an
institution equates to financial and operational success (Kanyurhi & Akonkwa, 2016). Accordingly, it is
expected that some applications such as awards and training in internal marketing applications will
provide job satisfaction and organisational performance increase. Therefore, managers have to
understand the needs of employees (internal customers) and create a fair reward system for them, as
well as establish an interactive and two-way communication system. On the other hand, internal
marketing requires significant interaction between the units of the institution. It is thought that the
effectiveness of internal marketing practices will increase as a result of the inclusion of human resources
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issues in marketing issues by marketing managers and the inclusion of marketing practices by human
resources managers in the human resources plan.

In the study, the effects of the dimensions of internal marketing on job satisfaction were
examined; The level of influence of each dimension was measured. It is believed that the results
obtained will contribute to eliminating the deficiencies in management practices. The data regarding
the results of the study were realised in a public hospital operating in the province of Rize. The thought
that the possible effects of differences regarding the socio-cultural characteristics peculiar to the region
and the nature of public institutions may have reflected on the results revealed the necessity of new
fields of work. The application of the study in different sectors is essential for the validity of the results
obtained.

]}
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1. GIRIS

Glintmiiz bilgi ve iletisim ¢aginda hizla gelisen teknolojik gelismeler ve
beraberinde getirdigi yenilikler, yogun bir rekabet ortami olusturmaktadir. Mevcut
rekabet ortaminda kendisini isletme olarak tamimlayan organizasyonlar:
digerlerinden farkhi kilan unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlarin en 6nemlisi ise
isletmelerin ve isletme c¢alisanlarinin sundugu hizmetin kalitesinin ne oldugu,
miisterilerin bu hizmet kalitesinden ne bekledigi ve ayn1 zamanda da bu hizmeti nasil

algiladiklaridir.

Hangi sektorde olursa olsun isletmeler kendilerini tanimlarken, asil gayelerinin
hizmet etmek oldugunu 6n plana ¢ikarmaktadirlar. Buna gore isletmelerin hizmet
verme, hizmette rekabet etme gibi 6nemli hususlar nasil olmalidir gibi bircok soru
karsimiza gikmaktadir. Ote yandan bilinen bir gergektir ki, hizmet sunumu esnasinda
isletmeler en {tist diizeyde donanim ve techizata sahip olsalar bile birincil unsur
isletmenin sahip oldugu insan kaynagidir. Arastirmanin konusu olan i¢sel pazarlama
uygulamalarinin hedefinde insan kaynaklar1 vardir. Igsel pazarlama bir isletmenin
calisanlarin gelistirmek, egitmek ve motive etmek, boylelikle miisterilerine sundugu
hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in yapilmasi gereken tiim eylemleri ifade eder. Alan
yazinda icsel pazarlamanin uygulamalarina iliskin olarak hizmet sektoriinde ve
agirlikh olarak finans (Awwad, Agti, 2011; Bailey vd., 2016; Berry, 1981; Caruana,
Calleya, 1998; Du Preez, Bendixen, 2015; Kanyurahi, Bugandwa, 2016; Karatepe, Aga,
2016; Narteh, 2012; Papasolomou, 2006) alaninda arastirma yapildigr goze
carpmaktadir.

Literattirde igsel pazarlama uygulamalarinin is tatmini (Tsai, Wu, 2011; Huang,
Rundle, 2014; Du Preez, Bendixen, 2015; Bailey vd., 2016; Abzari, vd., 2011, Ahmed,
Rafig, 2000; Ahmed, Rafig, 2003; Conduit, Mavondo, 2001) sadakat (Narteh, Odoom,
2015) ise baglilik (Karatepe, Aga, 2016) orgiitsel baghlik (Caruana, Calleya, 1998;
Narteh, 2012; Bailey, vd., 2016; Stoffers & Heijden, 2009) tizerindeki etkilerinin siklikla
incelendigi gortilmiistiir. Ornegin igsel pazarlama uygulamalar ile is tatmini ve
organizasyonel performans arasinda pozitif yonde bir korelasyon oldugu saptanmistir

(Kanyurhi & Akonkwa, 2016). Bu iliski diizleminde bakildiginda icsel pazarlama
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uygulamalarmin orgtite olan baglilig1 (Stoffers & Heijden, 2009), ve is tatminini
arttirdigina iliskin calismalara literattirde rastlanmaktadir (Abzari, vd., 2011). Bu
sonuclardan hareketle, icsel pazarlama uygulamalarini iceren insan kaynaklar:
faaliyetlerinin calisanlarin olumlu is tutum ve davranislarini arttiracag, is tatmini
yiiksek calisanlarin ise devamsizlik gosterme ve isten ayrilma niyetlerinin azalacagi,
bunun orgiitsel performansi ve verimliligi de arttiracagi beklentisi dogmaktadir.
Calismada igsel pazarlama uygulamalar1 ile is tatmini arasindaki iligkiler
incelenmistir. Bunun yarm sira ¢alisanlarin, ihtiya¢ duymalar: halinde isletmelerinin
tirtinlerine yonelip yonelmedigi ve yine isletmelerinin tirtinlerini yakinlarina tavsiye

edip etmedigi belirlenmeye ¢alisilmstir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. icsel Pazarlama

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet verme stirecinde hizmeti sunan
personelin performansina bagli olarak hizmet kalitesinin biiytik oranda gerceklestigini
ve “hizmet sunan personelin fiziksel mal girdisi gibi kontrol edilemeyecek bir orgtitsel
kaynak” olarak gortilmesi gerektigi {izerinde durmuslardir. Modern isletme
faaliyetleri hem i¢ hem dis olmak tizere iki miisteri ttirii ve dolayisiyla iki pazari
dikkate alarak gerceklestirilmek zorunda kalmustir (Bowers & Martin , 2007). Icsel
pazarlama, pazarlama literatiirtinden gelistirilmis; geleneksel pazarlama ilkelerinin,
isletme calisanlarma uygulanmaya baslamasiyla ortaya c¢ikmus bir kavramdir
(Herington, vd., 2006) (Roberts-Lombard & Steyn, 2008). igsel pazarlama anlayisina
gore bir kurulusun calisanlar1 o kurulusun ilk misterileridir ve calisanlar dis
misterinin algisini olusturma, iliskilendirme ve hatta etkileme becerisine sahiptir
(Berry, 1981; Caruana&Calleya, 1998; Bailey, vd. 2016) (Mainardes, vd., 2019)
Isletmelerde rakipler tarafindan kopyalanmayan ve rekabet {istiinligii yaratabilen
birka¢ kaynaktan biri olan calisanlardir bu baglamda hizmet ve miisteri odakh bir
kilttir icin olusturmak ozellikle hizmet isletmeleri, galisam1 odagma alan igsel
pazarlama uygulamalarin1 benimsemeye baslamislardir (Rafig & Ahmed, 1993).
Calisan odakli i¢sel pazarlama, organizasyonun isgiliciine pazarlanmas:i ya da

tanitilmast konusu ile ilgilidir (Berry & Parasuraman, 1992) igsel pazarlama,
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calisanlarin, kendi rollerini incelemesini, miisteriyi memnun etme bilincini ve hizmet
yonelimini benimsemesini saglayan ve motive eden bir yonetim yaklasimi olarak
degerlendirilmektedir (Cowell, 1984). Icsel pazarlamanin bir gereklilik olarak hizmet
yonelimi olusturmak, hizmet kiiltiirti gelistirmek ve stirdiirmek, yeni tirtinler ve yeni
pazarlama faaliyetleri sunmak icin en iyi yaklasim oldugu diistintilmektedir; ayrica
icsel pazarlamanin nihai amac1 miisterilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarin
arttirmak igin calisanlar1 tatmin etmektir. Bu dogrultuda calisan ihtiyaclarimin
belirlenmesi ve karsilanmasi, calisanda miisteri bilincini olusturularak c¢alisan-
miisteri etkilesiminin saglanmasi nihayetinde miisteri memnuniyetinin arttirilmasi

hedeflenmektedir (Quester & Kelly, 1999) (Kelemen & Papasolomou, 2004).

Icsel pazarlama isletmelerde yonetim fonksiyonun diger fonksiyonlardan izole
olarak ayr1 faaliyet gostermesinin etkin olmadigi diistincesine dayanmustir.
Isletmelerde farkli beceri ve donamima sahip calisanlar, iiriin ve hizmetlerin
yaratilmas1 ve sunulmasinda aktif olarak yer almak zorundadir. Yoneticiler
organizasyonun tiim boltimlerindeki her calisanin, miisteri-tedarikgi zinciri boyunca
kalitenin sunulmasina dahil olmasin saglamalidir. Bir tedarikci-miisteri iliskileri agim
yonetme ve koordine etme gorevi kesinlikle kolay olmayacaktir. Isletmenin tim
tiyelerinin, “ne yaptig1” ile “bir sonraki misteri” tizerindeki etkisi arasindaki
baglantiy1 ongormesi ve gozlemlemesi onemlidir (Ahmed & Rafig, 2003) (Chang &
Chang, 2008). i¢sel pazarlama, insan kaynaklar1 ve operasyon alanlar1 icin stratejik bir
ara¢ olarak diisuntulmektedir (Kanyurhi & Akonkwa, 2016). Bu nedenle, isletme
icindeki departmanlar, fonksiyonlar ve calisanlar arasinda ig iliskileri olusturmak ve

koordine etmek, calisan ve orgiit performansimin artmasi icin gereklidir.

Gronroos (1994) calismasinda i¢ pazarlamayi tutum ve iletisim yonetimi olarak
iki boyutta ele almaktadir. Tutum yonetimi isletmenin kamuoyu ile baglarini kurmak,
calisanlarin miisteri ihtiyaglarmni ncelikli degerlendirmelerine ilham vermek icin i¢ ve
dis bakis acilarimnu biitiinlestirmek olarak ifade edilmektedir. Iletisim yonetimi ile
yonetim etkinliginin saglanmasi, bilgi ve yetenek dagilimi, calisanlarin miisteri

ihtiyaglarimi karsilamalar1 amaglanmaktadir (Gronroos, 1994).
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Icsel pazarlama kavrami, isletme calisanlar1 arasindaki ekip calismasinin,
basarili bir is stratejisinin gelistirilmesinde ve elde tutulmasinda kilit bir faktor
oldugunu vurgulamaktadir (Kale, 2007). isletmede icsel pazarlama anlayisimn varligs,
isletmenin ¢alisanlari ile olumlu iliskiler iginde olmasi gerektigi anlamina gelir. Icsel
pazarlamanin bir isletmede etkin isleyebilmesi 6rgiitiin tiim tiyeleri arasinda anlayis,
samimiyet, giiven ve bagllik iliskisinin kurulmasi yani psikolojik gtivenligin
saglanmasi kosuluyla gerceklesebilir (Ahmed & Rafig, 2003). Bu psikolojik 6gelerin
orgtitte varligr calisanin fizyolojik ihtiyaclar1 kadar gereklidir, aksi halde calisanlarda
sinizme yol acabilir. Psikolojik giivenlik ¢alisanlarin diistindiikleri ve hissettiklerini
paylasma konusunda kendilerine herhangi bir tehdit gelmeyecegine iliskin inanca
sahip olmalaryla ilgilidir. Calisanlar psikolojik acidan tehdit altinda olmadiklarin
hissettiklerinde seffaf ve diirtist davranirlar. Calisanlarin psikolojik gtivenlik
ihtiyaclarinin karsilanmasi orgiitte lider, siire¢ ve sistemlere giiven ile saglanabilir.
Isletmede igsel pazarlama ortamimin olusturulmasimi giiclendirmek icin, bir isletmenin

yonetimi asagidakilerin stirekli arastirilmasina odaklanmalidir (Steyn, vd., 2004).
1. Calisanlarin kisisel egitimi ve gelisimi, calisanlarla stirekli iletisim.
2. Calisanlarin giiclendirilmesi ve katilimy, ig tiiketici segmentasyonu.
3. Performans degerlendirme sistemleri.
4. Calisanlarin kabulii ve ddiillendirilmesi ve destekleyici is iliskileri.

D1s miisteri memnuniyetinin i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmas ile
gerceklesecegi mantigina dayanan icsel pazarlama; calisanlarin ise alim, egitim
stireglerinin basari ile gerceklesmesi ve galisanlarin motivasyonlarinin saglanmasi icin

onemli bir arag olarak isletmelerin kullanmasi gereken bir uygulamadr.
2.2. Is Tatmini

Is tatmini kavrami 1930'larda Hoppock tarafindan ortaya atilmustir. Is tatmini
calisanlarin calistiklar: is ortami ve edindikleri deneyimlerinden elde ettikleri ruhsal
ve fiziksel tatmininden kaynaklanmaktadir. Genel olarak is tatmini, calisanin isiyle

ilgili hissettigi duygular1 ve onlara verdigi tepkiyi ifade eder (Tadeka, vd., 2005) (Shiu
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& Yu , 2010). Is tatmini, insanlarin islerini sevme ya da sevmeme derecelerinin

tutumlarina yansimasi olarak tanimlanmustir (Spector, 1985).

Alan yazinda is tatminin boyutlar1 konusunda cesitli calismalar yapilmistir.
Chen ve Chiu (2005) calismalarinda is tatminini i¢sel ve dissal tatmin olarak iki ana
boyutta ele almis; is bagimsizligl, is cesitliligi, is devamliligl, topluma hizmet,
sorumluluk duygusu ve sosyal stattiniin i¢sel tatmin unsurlar1 oldugunu buna karsin
isletmedeki calisma kosullari, politikalar, 6vgii ve takdir edilmenin dissal tatmin
unsurlart oldugunu O©ne stirmiistiir. Buna gore igsel tatmin isin kendisinden
kaynaklanmakta iken dissal tatmin isletmenin kosullar1 ve yonetici tutumlarindan
kaynaklanmaktadir (Mert, 2010). Asan ve Erenler (2008) ¢alismalarinda is tatminin
boyutlarim1 {icret, yiikselme, yoneticiler, ek imkanlar, olas1 o&diiller, isleyis
prosediirleri, is arkadaslari, isin kendisi ve iletisim olarak siralamislardir (Asan &
Erenler, 2008). Luthans’a gore is tatmini ticret, isin niteligi, bireyin calisma kosullari,
yonetim politikalar1 ve calisma arkadaslar1 olmak tizere bes alt boyutta

incelenmektedir.

Is tatmini saglik sektorii de dahil olmak tizere birgok mesleki alanda yaygimn
olarak incelenen bir kavramdir. Is tatmini calisan performansi (Lawler ve Proter, 1969;
Locke, 1970), motivasyonu (Heller ve digerleri ,2002; Cribbin, 1972; Davis, 1982) ve
baghlig: (Agho ve digerleri, 1993; Cramer, 1996, Glisson ve digerleri, 1998) tizerinde
etkileri olan bir kavramdir (Asan & Erenler, 2008). Is tatmini gerceklesmis calisanlar
olumlu is tutum ve davranislarma yonelirken, is tatmini gerceklesmemis ya da
tatminsizlik duygusu tasiyan calisanlarda performans dustiklugt, devamsizlik,
memnuniyetsizlik goriuldtigi ve orgiite bagliligin azaldigina iliskin cok sayida calisma
mevcuttur (Ozpehlivan, 2018). Ornegin Nelson saglik calisanlarimin galistiklart
kurumlarda kalip kalmamasinin ya da goniillii olarak isi birakmak istemesinin,
istthdam durumlarindan kaynaklanan is tatminsizligi oldugunu o6ne stirmistiir

(liopoulos & Priporas, 2011).
2.3. I¢sel Pazarlama Is Tatmini Iliskisi

Icsel pazarlamanin temel diistincesi, orgtitiin her kademesindeki calisanlari i¢

miisteri olarak kabul etmek ve bu bilingle davranmaktir (Gronroos, 1984). Calisanlarin
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verimilik artisindaki 6neminin giderek artmasi, hizmet kuruluslarinin icsel
pazarlamay1r benimsemelerine ve dolayisiyla calisanlarina i¢ miisteri olarak
davranmalarma yol agmustir (Mishra, 2010). Icsel pazarlama ve is tatmini iliskisi
arasinda iliski esitlik ve hizmet-kar zincir modeline dayanmaktadir. Esitlik teorisine
gore calisanlar kendi cabalari ile elde ettikleri ¢iktilar: karsilastirirlar (Lings & Greenly,
2005). Calisanlarmin gelisimine yatirim yapan kurumlar hem is arkadaslar1 hem
misteriler icin daha isbirlik¢i, daha yardimci olmasi beklenen yiiksek diizeyde is
tatminine sahip calisanlara sahip olacaklardir (Alan & Frimpong, 2004). Igsel
pazarlama ile is tatmini iliskisine iliskin ¢alismalarm sonuglar: i¢sel pazarlamanin is
tatmini tizerindeki etkisinin olumlu oldugu (Rafig & Ahmed, 2000) (Conduit &
Mavondo, 2001) (Ahmed & Rafig, 2003) (Hwang & Chi, 2005), ve dolayisiyla orgiitin
performansin iyilestirdigi yontindedir (Pfeffer & Veiga, 1999) (Nebeker & vd., 2001).

Saglik hizmetlerinde yapilan arastirmalarda, calisanlari i¢csel pazarlama yoluyla
miisteri isteklerine daha duyarli hale getiren kuruluslarin hizmet kalitesini arttirdig:
ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin daha ytiksek oldugu gorulmiistiir. Yine saglik
kurumlarinda yapilan calismalarda, i¢sel pazarlama uygulamalarmin calisanlarin is
tatminini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Chang & Chang, 2007)
(liopoulos & Priporas, 2011). ABD’de bir saglik kurumunda yapilan galismada igsel
pazarlama baglaminda is tatmin diizeylerindeki farkliliklar arastirilmis; katilimei
hemsirelerin is tatminlerinde bakim kalite algisinin en buiytik etkiyi yarattig:

gortlmistiir (Peltier, vd., 2006).

Bu calismalardan hareketle calismada, igsel pazarlamanin is tatmini tizerindeki

etkisi arastirilmak istenmis, H1 hipotezi olusturulmustur.

Hi: Igsel pazarlamanin a) giiven ve giivenilirlik, b) heveslilik ve empati c) fiziksel dzellik

boyutlar: is tatminini pozitif yonde etkiler.

I¢ pazarlama uygulamalari sonucu calisanlarin kurumlarimin is ¢iktilarini olan
hizmeti almak istemeleri arasindaki iliskilere bakilmak istenmistir ve buna gore igsel
pazarlama uygulamalarinin, calisanlarin kurumlarinin dis misterisi olma istegi

tizerindeki etkisine bakmak icin H2 hipotezi olusturulmustur.
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H,: I¢sel pazarlamanin a) giiven ve giivenilirlik, b) heveslilik ve empati c) fiziksel dzellik

boyutlart sunulan hizmeti alma istegini pozitif yonde etkiler.

Son olarak icsel pazarlama uygulamalarinin c¢alisanlarin hizmet verdikleri

kurumu tavsiye etmelerine etkisine bakmak icin H3 hipotezi olusturulmustur.

H;: Icsel pazarlamanin a) giiven ve giivenilirlik, b) heveslilik ve empati c) fiziksel dzellik

boyutlar: calisanlarin hizmeti tavsiye etmesini pozitif yonde etkiler.
3. YONTEM

3.1. Orneklem

Aragtirmanin anakiitlesini Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi calisanlar1 olusturmaktadir. Veri toplamada anket yontemi
kullanilmistir. Anket uygulamasi 1 Ocak 2020 tarihinden 6nce yapildig: i¢in Etik Kurul
Belgesine ihtiya¢ duyulmamustir. Ancak hastane calisanlarina anket uygulanmasi igin
hastane yonetimine basvuruda bulunulmus, olumlu yamt alinmis, anket formlar:
hastane personel isleri birimi araciligiyla toplanmustir. Hastane ¢alisanlariin %30 una
ulasilarak orneklemi olusturmak amaglanmis, hastanenin personel listesinden
rastlantisal olarak denekler secilmistir. Akabinde 16 Aralik 2018 tarihinde 350 hastane
calisanina anket formu dagitilmistir. Yaklasik bir bucuk ay sonrasinda 315 anket
formunun geri dontisti alinmustir. Eksik doldurulan 24 anket formu elenmis, 291 anket

formu verileri IBM SPSS STATICTICS 22 paket programinda analiz edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin %45’i yardime saglik calisani, %15,1"i doktor %44,9'u
idari, temizlik ve gtivenlik hizmetleri ¢alisanlarindan olusmaktadir. Katilimcilarin
%541t kadin, %46’s1 erkek calisanlardir; %4071 20-30 yas araliginda, %54’t 31-45 yas
araliginda, %6’s146-60 yas araligindadir. Katilimcilarin %6,5 i ilkogretim, % 19,6’s1 lise
%21,3"t1 6nlisans, %35,1'i lisans ve %17,5'i lisanstistii egitim derecesine sahiptir.

3.2. Veri Toplama Yéntemi ve Olciim

Arastirmada icsel pazarlama degiskenini 6l¢mek icin Kang James ve
Alexandris(2002) tarafindan Servqual hizmet Kkalitesi ©lgeginden yararlanilarak

geligtirilen 22 maddeden olusan “i¢sel pazarlama” 6lgeginden yararlanilmistir. Olgek

icsel pazarlamayi giiven, giivenilirlik, heveslilik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak 5
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alt boyutta 6l¢gmektedir. Is tatminin 6lciilmesinde 7 maddelik is tanimlama olcegi (JDI-
Job Description Index), kullanilmistir. Tim degiskenleri 6lgmek icin “kesinlikle
katilmiyorum- kesinlikle katiliyorum” cevaplarindan olusan 51i Likert olcegi
kullanilmustir. Cevaplayicilara “Calistiginiz hastanede tedavi olmak ister misiniz?
“Calistiginiz hastane hizmetlerini yakinlariniza tavsiye eder misiniz?” sorular1 da

yoneltilmistir.
4. BULGULAR

4.1. Analizler

Arastirmaya konu olan degiskenlerin gegerlilik ve gtivenilirlikleri sinanmus
ardindan boyutlarma bakilmistir. Yapilan analiz sonucunda icsel pazarlama 6lgeginin
KMO degeri 0,949; is tatmini 6lceginin KMO degeri 0,790 olarak bulunmustur. KMO
degerinin asgari 0,50 olmasi gerektigi, aksi takdirde KMO veri kiimesinin faktor
olusturamayacag ifade edilmektedir (Field, 2000). Calismada yer alan degiskenlerin
KMO degeri 0,50'den biiytiiktiir, dolayisiyla faktor kiimelerinin olusturulmasina
elveriglidir. I¢sel pazarlama degiskeninin faktdr yapisini ortaya koymak icin varimax

dontisumlii kesifsel faktor analizi yapilmis sonuclar Tablo 1'de verilmistir.

]}
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Tablo 1. Icsel Pazarlama Olgeginde Yer Alan [fadelerin Faktor Yiikleri

Alt Boyutlar
Gliven Heveslilik
Ifadeler &Giivenilirlik &Empati Fiziksel Ozellik

Ifade 1 ,698

Ifade 2 ,858

Ifade 5 847

Ifade 6 ,846

Ifade 7 ,804

Ifade 22 ,662

Ifade 8 ,786

Ifade 13 ,719

Ifade 15 ,576

Ifade 18 ,604

Ifade 16 ,666

Ifade 17 ,669

Ifade 19 ,606

Ifade 20 ,634

Ifade 21 ,634

Ifade 9 ,721
Ifade 10 767
Ifade 12 ,857
Ifade 14 ,638

Calismada kullamilan igsel pazarlama o6lcegi giiven, giivenilirlik, heveslilik,
empati ve fiziksel 6zellik olmak tizere 5 alt boyuttan olusmaktadir. Ancak yapilan
faktor analizi sonucunda igsel pazarlama o6lgeginin 3 boyutta toplandig1 ve toplam

varyansin %66,5'ini agikladig1 saptanmustir.

Ankete katilan hastane calisanlar1 giiven ifadelerini giivenilirlik boyutunda
algilamus iki boyut Faktor 1 altinda toplanmis giiven ve giivenilirlik olarak yeniden
adlandirilmistir. Giiven ve giivenilirlik boyutu toplam varyansin 9%23,3"tnii
aciklamaktadir ve alfa degeri 0, 874 hesaplanmistir. Toplam varyansin % 22,8'ini
aciklayan Faktor 2’de heveslilik ve empati boyutlar1 ifadelerinin toplandig:
gortlmistiir ve alfa degeri 0,915 olarak hesaplanmustir. Faktor 3 fiziksel 6zellik
ifadelerinden olusmaktadir ve alfa degeri 0,881 olarak hesaplanmis, toplam varyansin

%20,4"tinti aciklamaktadar.

——T7T7TTmFm 77—« -— 7 —HNKm7+—— -
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Tablo 2. Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Analizi

t | 2 3 4 5 6
m.
Sunulan ) 1
hizmetleri
alma istegi
Sunulan ) ) 1 1
hizmeti
tavsiye etme
atmini 9 8 g** 89** 1]
(ven ve 5 6 7** A3** 77 1
Giivenilirlik
veslilik  ve 4 78 8** 7% 23%*F  519** 1
Empati
iksel 9 3 7% Q9** "|5¥*  748%%  77** 1
Ozellikler

*p< 01, *p< 05

Degiskenlere korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 2'de verilmistir. Analiz
sonuglarinda calisanlarm kurumlarmin sundugu hizmeti alma ve yakinlarina tavsiye
etme ortalamasinin 3,52 oldugu gortilmistiir. Buna gore calisanlarin kurumlarmin dis
miisterisi olabilecekleri yine aymi sekilde kurumlarini yakinlarma tavsiye etmek
istedikleri sonucuna varilmistir. Korelasyon analizi sonuglarma gore katilimcilarin
mensubu oldugu kurumun hizmetlerini alma istegi ile sunulan hizmeti tavsiye etme,
is tatmini ve i¢sel pazarlamanin giiven ve giivenilirlik, heveslilik ve empati, fizikler
ozellik boyutlar1 arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif korelasyon oldugu
saptanmustir. Katilimcilarin mensubu oldugu hastanede sunulan hizmeti tavsiye etme
ile is tatmini, i¢sel pazarlamanin giiven ve giivenilirlik, heveslilik ve empati, fizikler
ozellik boyutlar1 arasinda 0,01 anlamhilik diizeyinde pozitif korelasyon oldugu
sonucuna varilmistir. Is tatmini ile icsel pazarlamanin giiven ve giivenilirlik, heveslilik
ve empati, fizikler ozellik boyutlar1 arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif

korelasyon oldugu goriilmiisttir.

]}
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Tablo 3. icsel Pazarlamanin Hastane Tedavi Olma, Hastane Hizmetlerini Tavsiye

Etme, Is Tatmini Uzerindeki Etkileri

Bagimsiz [s tatmini Sunulan Sunulan hizmeti tavsiye etme
Degiskenler hizmeti Model 3
alma istegi

Model 1 Model 2

B t g t g t
Giliven& 306 3,846* ,076 ,701 275 2,591*
Giivenilirlik
Heveslilik& 042,691 119 1,449 /100 1,248
Empati
Fiziksel 466 6,015* 294 156 1,512
Ozellik 2,787*

**p< .01, *p<.05

Igsel pazarlamanin calisanlarin sunduklar1 hizmeti alma, tavsiye etme ve is
tatmini tizerindeki etkilerini ortaya koymak icin c¢oklu regresyon analizine
basvurulmus sonuclar Tablo 3’te verilmistir. Icsel pazarlamanin boyutlarinin is
tatmini tizerindeki etkisi Model 1’de verilmistir. Buna gore icsel pazarlamanin giiven
ve giivenilirlik boyutunun (=,306 p<0,05), fiziksel 6zellik boyutunun (3=,466 p<0,05)
is tatmini tizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Hla ve Hlc

hipotezleri kabul edilmistir.

Icsel pazarlamamin alt boyutlarinin kurumun giktist olan hizmeti alma istegi
tizerindeki etkileri Model 2’de verilmistir. Model 2 incelendiginde i¢sel pazarlamanin
tiziksel 6zellik boyutunun ($=,294 p<0,05) kurumun ciktis1 olan hizmeti alma istegi
tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu saptanmistir. H2¢ hipotezi kabul edilmistir. Icsel
pazarlamanin alt boyutlarinin kurumun ciktisi olan hizmeti tavsiye etme tizerindeki
etkileri Model 3’de verilmistir. Model 3 incelendiginde i¢sel pazarlamanin giiven ve
guvenilirlik boyutunun (=,275 p<0,05) kurumun ¢iktis1 olan hizmeti tavsiye tizerinde

pozitif bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. H3a hipotezi kabul edilmistir.
5. SONUC

Icsel pazarlama, pazarlama felsefesi ve uygulamalarimn orgiit calisanlarina
adapte edilerek uygulanmasidir. Bu uygulamaya yatirinm yapmanin calisanlarda is

tatmini ve Orgiitsel baghlik saglayacagi ¢ne siirtilmektedir (Kanyurhi & Akonkwa,
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2016) (Du Preez & Bendixen, 2015). Arastirmada ic¢sel pazarlamanin is tatmini
tizerindeki etkisi incelenmis, bunun yani sira ¢alisanlara kurumlarinin dis musterisi
olma potansiyelleri sorulmus ve %70 oraninda evet cevabi alinmustir. Yine ayn1 oranda
hastanelerinin sundugu hizmeti yakinlarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. Bu
sonug¢ hastane calisanlarinin, kurumlarmm is ciktilarina gtiven duydugu kanisi
uyandirmaktadir. Zira orgiite duyulan gitiven, bireyin calistigi kurumun kendisine
zarar vermeyecegine veya menfaatini diistinecegine iliskin algisidir. Orgiitsel giiven

is tatmini ve baghlig1 beraberinde getirmektedir (Erkili¢c & Aydin, 2019).

Yazinda icsel pazarlamanin boyutlar1 bazinda is tatminine etkileri tizerinde
durulmadig gorilmiistiir. Calismada igsel pazarlamanin alt boyutlarinin is tatmini
tizerindeki etkisi incelendiginde, gtiven ve giivenilirlik, fiziksel 6zellik boyutlarmin is
tatmini tizerinde olumlu etkileri saptanirken; heveslilik ve empati boyutunun etkisine
rastlanmamistir. Giiven ve giivenilirlik ile fiziksel 6zellik boyutlarmin is tatmini
tizerindeki olumlu etkilerine iliskin sonuclari destekler arastirmalar oldugu
goriilmistiir. Ornegin Gounaris igsel pazarlama politikalarmim ve uygulamalarinin
yoklugu, calisanlarini tatminini engelledigini (Gounaris, 2008) ve Mainardes ve
arkadaslar1 i¢sel pazarlamanin is tatminin olumlu yonde etkiledigi (Mainardes, vd.,
2019) ifade etmislerdir. Bu baglamda icsel pazarlama politikalar1 ve prosediirleri
yonetim uygulamalarinda yer almaldir. Igsel pazarlama uygulamalar: dahilinde
calisanlarin ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi, fiziksel ve psikolojik gtiven
unsurlarinin ¢alisma ortaminda tesis edilmesi ile kendilerini kurumun degerli bir
paydas1 olarak hissedeceklerdir. Bu durum memnuniyet seviyelerinde olumlu bir
degisimi ve beraberinde miisterilere de olumlu tutum ve davranislar sergilemelerini

saglayacaktir.

Arastirma sonuglarinda igsel pazarlamanin heveslilik ve empati boyutunun is
tatmini tizerinde etkisinin olmamasinin nedeninin, arastirmanin kamu hastanesinde
gerceklestirilmesi dolayisiyla biirokrasi modelinin isleyisi ile ilgili olarak; istenilen
diizeyde bilgilerin paylasilmamasi, cabalarin adil sekilde odiillendirilmemesi ve
calisanlarin  giiclendirilmesine  iliskin  ¢abalarin  yetersizligi  olabilecegi
diistiniilmektedir. Ozellikle 6diil sisteminin motivasyon ve tatmin tizerindeki

etkilerine iliskin calismalarin da oldugu bilinmektedir. Papsolomou ve arkadaslar:
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(2017) igsel pazarlama uygulamalarmmin sonucu kurumun sundugu finansal ve
psikolojik odiillerle calisanda deger algisi1 ve motivasyon saglayabilecegini, odiil

sisteminin is tatmini olusturacagini 6ne stirmiislerdir (Papasolomou, vd., 2017).

Bir kurumda yiiksek diizeyde calisan odakli uygulama gelistirmenin ve
stirdiirmenin finansal ve operasyonel basariya esit oldugu oOne stirtilmektedir
(Kanyurhi & Akonkwa, 2016). Buna gore icsel pazarlama uygulamalarinda odiil ve
egitim gibi baz1 uygulamalarin is tatmini ve orgtitsel performans artis1 saglayacagi
beklenmektedir. Bu nedenle yoneticiler, calisanlarin(ic miisterilerin) ihtiyaglarmi
anlamak ve onlara adil bir 6diil sistemi olusturmak, bunun yani sira etkilesimli ve iki
yonlii iletisim sistemi kurmak zorundadir. Diger taraftan icsel pazarlama kurumun
birimleri arasindaki etkilesimi etkin gerceklesmesini gerektirmektedir. Pazarlama
yoneticilerinin insan kaynaklar1 konularini pazarlama konularma dahil etmeleri ve
insan kaynaklar1 yoneticilerinin pazarlama uygulamalarimi insan kaynaklar1 planina
dahil etmeleri sonucunda igsel pazarlama uygulamalarmin etkililigini artacag:

diistintilmektedir.

Calismada igsel pazarlamanin boyutlarimin is tatmini tizerindeki etkileri
incelenmis; her bir boyutun hangi diizeyde is tatminine etkisi oldugu ol¢tilmiisttir.
Elde edilen sonuclarin yonetim uygulamalarmdaki eksiklikleri gidermesi hususunda
katk: saglayacag: diistintilmektedir. Calisma elde edilen sonuglara iliskin veriler Rize
ilinde faaliyette bulunan bir kamu hastanesinde gerceklesmistir. Bulunulan yoreye has
sosyo-kiiltiirel 6zellikler ve kamu kurumlarinin dogasina iliskin farkliliklarin olas:
etkilerinin sonuclara yansimis olabilecegi diistincesi beraberinde yeni calisma
sahalarmin gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Calismanin farkl sektorlerde uygulanmasi

elde edilen sonuclarin gegerliligi i¢in 6nem tegskil etmektedir.
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