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YILDIRMA (MOBBING) OLGUSUNUN ICSEL PAZARLAMA ILE
ILiSKiSi: NEVSEHIR’DE BULUNAN BANKALAR ORNEGI

Suzan COBAN"”
Mahir NAKip®”

Ozet: i¢ miisteri tatmini olarak bilinen is géren tatmini, dis miisteri tatmini
kadar onemlidir. Ciinkii, dis miisteri tatmini i¢ miisteri performansina baglhdir.
Fakat i¢ miisteri tatminini olumsuz etkileyen bir ¢ok faktdr vardir. Bu faktdrlerden
biri yildirmadir. Yildirma, isyerinde siddetli sosyal stres kaynagi olarak
tanimlanmaktadir. Bu problem hem i¢ miisteri tatminine hem de igletme
performansina zarar verir. Igsel pazarlama yaklasimi bu problem icin yapisal
¢ozlimler sunar.

Nevsehir’de bulunan banka ¢alisanlar iizerinde yapilan aragtirmadan elde
edilen onemli bir bulgu, yildirmaya maruz kalma durumu ile igsel pazarlama
uygulamalarindan tatmin olma diizeyi arasinda anlamli bir farkliligin var olmasidir.
Yildirmaya maruz kalanlarin ig tatmini ve i§ motivasyonunun arttirilmasi gibi igsel
pazarlama uygulamalarindan tatmin olma diizeyi, kalmayanlardan daha diisiiktir.

Anahtar Kelimeler: Yildirma, I¢ Miisteri Tatmini, I¢sel Pazarlama.

Abstract: Staff satisfaction known as internal customer satisfaction is as
important as external customer satisfaction. Because, external customer satisfaction
depends on performance of internal customer. But, there are a lot of factors that
negatively affect internal customer satisfaction. One of these factors is mobbing.
Mobbing is defined as a severe form of social stressors at work. This problem
damages both internal customer satisfaction and business performances. Internal
marketing approach provides structural solutions for this problem.

An important finding obtained from the research which was made on bank
officers in Nevsehir; with the situation of exposing mobbing; there’s a meaningful
difference between satisfaction degree of the internal marketing applications.
Satisfaction degree of internal marketing applications such as work satisfaction and
enhancement of business motivation who are exposed to mobbing is lower than
those who aren’t exposed to mobbing.

Keywords: Mobbing, Internal Market Satisfaction, Internal Marketing.

I. Giris

Giiniimiiz is yasaminda ¢ok sik yasanan yildirma faktorii caliganlart
olumsuz yonde etkilemektedir. Calisanlar, igletme faaliyetlerinin siirekliligi i¢in
bedensel ve diisiinsel yeteneklerini isletmeye sunan ve bunun karsiliginda
isletmeden beklentileri olan isletme ici bir cikar gevresidir. Isletmeler, dis
miisterilerini mutlu etmek ve karlarint artirmak istiyorlarsa ¢aliganlarini ¢ok iyi
anlayip, onlar1 mutlu etme yollarin1 aramalidirlar. Bu kapsamda yapilacak
caligmalardan biri, i¢sel pazarlama anlayisini hayata gecirmektir.
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I1. Literatiir Taramasi
Is yerinde psikolojik terdr olarak nitelenen yildirma olgusu eski bir
gecmise sahip olmakla birlikte, 1984 gibi yakin bir gegmiste i goren tatminini
azaltan bir faktor olarak Leymann tarafindan mercek altina alinmistir (Leyman,
http://www.leymann.se/English/11110E.HTM). Is yerindeki stres etmenlerinden
biri olan yildirma fazla dikkat ¢cekmemekte, boyle seylerin is ortaminin ayrilmaz
bir 6gesi oldugu disiiniilmektedir. Oysa ki yildirma ile ilgili yapilan
arastirmalar sonunda agagida goriilecegi gibi ¢ok ciddi sonuglara ulasilmistir:
e Ingiltere’de 1996°da Institute of Personnel and Development (IPD)
tarafindan yapilan bir arastirmaya gore her sekiz calisandan biri (3 milyon
kisi) son bes yilda zorbalia maruz kalmistir (%12). ABD’de Garry
Namie bagkanliginda yapilan arastirmaya gore her alti1 calisandan biri on
sekiz ay boyunca zorbalik, taciz gibi durumlara maruz kalmistir (%16).
Ispanyol University of Alcal de Henares tarafindan Avrupa Birligi
bazinda yapilan aragtirmaya gore ise bu oran, %]15’tir (Arpacioglu,
http://www. insankaynaklari. com/cn/ContentBody.asp?BodylD=2384).
e European Foundation for the Improvement of the Living and Working
Conditions, 1998 yil1 itibariyle italya’da calisanlarin yaklasik %4.2’sinin
yildirma magduru oldugunu, bu oranin suanda %4-%6 arasinda
degistigini ve bunun yaklasik bir-bir buguk milyon arasinda calisan
kapsadigint ifade ediyor (http://www.eiro.eurofound.eu.int/2004/02/
feature/it0402104f.html).
e Yakin zamanlarda A.B.D.’de 9.000 kamu c¢alisan1 iizerinde yapilan
arastirmada, kadin ¢alisanlarin %42’sinin, erkek calisanlarin ise %15’inin
son iki yilda zorbaliga ugradigi ve bunun kayip zaman ve verimlilik
acisindan 180 milyon dolara mal oldugu belirtiliyor. Avrupa’da yildirma
magdurlarinin ¢ogu kadinlardan olusurken, italya’da yapilan ¢alismalarda
kadinlarin %51°1 erkeklerin ise %49’u yildirmaya maruz kalmistir
(http://www.eiro.eurofound.eu.int/2004/02/feature/it0402104f.html).
e Tiim sektorleri temsil eden gruplar {izerinde yapilan arastirmalar,
caliganlarin yaklasik %3’iiniin bu tiir davraniglara maruz kaldigini
gosteriyor: Isve¢’te yilda 154.000, Almanya’da 800.000 kisi isyerindeki
duygusal taciz yiiziinden ciddi sekilde hastalaniyor. A.B.D.’de ise bu
rakamin yilda 4 milyon kisi oldugu tahmin ediliyor (Arpacioglu,
http://www. insankaynaklari.com/cn/ ContentBody.asp?BodyID=2384).
e 1996 yilinda Avrupa birligine iiye 15 iilke ¢alisanlar iizerinde yapilan
bir arastirmada, ¢alisanlarin %4 linlin fiziksel siddete, %?2’sinin cinsel
tacize ve %~8&’inin korkutma ve zorbaliga maruz kaldigr saptanmistir.
Arastirma cinsiyet, yas ve sektorler ile yildirma eylemine maruz kalma
durumu arasinda iliskinin oldugunu gostermektedir. Arastirmaya gore,
cinsel tacize daha ¢ok gengler ve bekar kadinlar, zorbaliga ise yonetim ve
satiscilar maruz kalmaktadir. Isvigre’de yapilan arastirmada sektorler
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itibariyle, saglik hizmetleri ve sosyal hizmetlerde yildirma eylemleri daha
sik goriilmektedir (Di Martino, http://www-ilo mirror.cornell.edu/public/e
nglish/ protection/safework/violence/violwk/violwk.htm).

Yildirma eylemlerinin Orgiitlerde yoneticilerce daima tek bir kisiye
kars1 yapildig1 diisiiniilebilir. Ancak, isletmenin her kademesindeki gorevlilere
bu eylem bigimleri uygulanabilmektedir. Orgiit hiyerarsisinde bu eylemlerin {i¢
bicimde goriilebilecegi ifade edilmektedir. Birincisi, bu eylemlerin ayni
diizeyde c¢alisanlar arasinda gergeklesmesi;jikincisi kendilerinden daha alt
diizeyde c¢alisanlara uygulanmasi;iigiinciisii ise, c¢alisanlarin {istlerine karst
yildirma  davraniglarinda  bulunmalaridir  (Ramage,  http://www.law-
office.demon.cu.uk/ art%20mobbing-1.htm). Bu yap1 ¢ercevesinde Zapf,
yildirma olgusunun ortaya ¢ikis nedenlerini baslica dort faktore
baglamaktadir:yildirmay1 gergeklestiren suglular, yildirma siirecine hedef olan
magdurlar, orgiit ve calisma grubunun sosyal sistemi (Zapf, http://www.
worktrauma).

Isletmenin iist kademe yoneticilerinden en alt kademedeki
personellerine kadar isletme amaglarina yonelik olarak faaliyet sunan tiim
calisanlar, i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir (Yaprakli ve Ozer, 2001:60;
Harrel ve Fors, 1995:47). I¢ miisteri ve dis miisteri tatmini arasinda dogrusal bir
iligki s6z konusu olmakta ve su sekilde aciklanmaktadir: tatmin olmus ig
misteri, tatmin olmus dig miisterilere yol agmakta ve tatminkar misteriler de
personelin islerinde tatmin olma duygusunu giiglendirmektedir (Oztiirk,
2000:96). Pierchy, dis miigteri tatmini ile i¢ yapr iliskisini, i¢ ve dig miisterilerin
tatmin seviyelerinin yiliksek ve diisiik olmasia gore analiz etmektedir (Ay ve
Kartal, 2003:19; Pierchy, 1998:218). Analiz sonucuna gore, i¢ miisteri tatmini
ve bunun dig miisteriye yansimasi sinerjik etki yaratmakta ve isletme basarisina
yol agmaktadir. Aksi durumda ise, isletmeden yabancilagsma ve uzaklasma séz
konusu olmaktadir. Heskett ve arkadaslari tarafindan gelistirilen hizmet-kar
zincirinde ise karlilik, miisteri sadakati, iggbren tatmini ve isgdren sadakati
arasinda iliski kurulmaktadir (Oztiirk, 2000:87; Heskett, ve digerleri, 1994:164-
165).

Yildirma siirecinin i¢ miisteri olarak nitelendirilen ¢alisanlarin tatminini
olumsuz etkilemesi, sonugcta isletme basarisin1 6nemli derecede azaltmaktadir.
Almanya’da psikolojik terdriin bir girisime (bin ¢alisan diizeyinde) yillik
dogrudan maliyetinin 112.000 amerikan dolar1 ve dolayli maliyetinin ise 56.000
amerikan dolar1 oldugu hesaplanmistir (Di Martino, http://www.ilomirror.
cornell.  edu/public/english/protection/safework/violence/violwk/violwk.htm).
Dolayisiyla sorunun ¢6ziimii, isletmenin basarisi ve rekabet giicii i¢in oldukca
onemlidir. Isletmelerde magdurlarin tedavi ettirilmesi, catisma yonetimi, insan
kaynaklar1 yonetiminde etkinlik veya isyerinde etik ilkeler olusturulmasi gibi
¢oziime yonelik yaklagimlar kullanilmakla birlikte (Karip, 2003:43; Simsek,
2001:290-291) yapisal bir ¢oziim olarak ig¢sel pazarlamanin iist yonetimden
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baglamak iizere alt kademeye kadar tiim orgiit tarafindan benimsenmesi ve
uygulanmasi gerekmektedir.

Icsel pazarlama, miisteri odakli ¢alisanlar1 isletmeye cekmek ve onlari
isletmede tutmak iizerine yogunlasan faaliyetlerdir (Yaprakli ve Ozer, 2001:58;
Ewing and Caruana, 1999:17-18). Alici-satic1 iliskileri igletmelere pazarlama
firsati saglamakta olup, bunu basarmanin yolu, i¢sel pazarlamanin
uygulanmasidir. Ciinkii i¢sel pazarlama, mutlu miisteriler elde etme yolunun
mutlu ve tatmin olmus i¢ miisteriden gectigini ifade etmektedir. Baska bir
anlatimla, igsel pazarlama cabalariyla etkili digsal pazarlama davranisi igin
uygun iklim saglanmaktadir (Ballantiyne, 2000:276;Coban, 2004:91). Icsel
pazarlama, i¢sel miisteriler olarak tiim galisanlara ve boliimlere yaklagmakta ve
isletme icerisinde calisanlar1 ve boliimleri i¢sel tedarikei olarak incelemektedir.
Bu yaklagimin temel varsayimi, ig¢sel miisteriler ile hizmet islemlerinin
kalitesini artirmanin isletmenin digsal miisterilerle hizmet islemlerinin kalitesini
pozitif bir sekilde etkileyebildigidir. Bunun yanisira s6z konusu varsayima i¢
miigteri odaklilik konusu da eklenmekte ve calisanlarin tatminini saglayacak
olan  egitim, iicretlendirme, haberlesme gibi politikalarin  Onemi
vurgulanmaktadir (Lings, 2004:407). Dolayisiyla ¢alisanlarin tatmin olduklar
bir ortam yaratmanin yolu, onlarin miisteri olarak algilanmasi ve i¢ miisterilere
yonelik pazarlama uygulamalarinin benimsenmesinden geger (Varey and
Lewis, 1999:928).

Genisletilmis igsel pazarlama anlayisina gore i¢sel pazarlama, motive
edilmis ve tiiketici yonelimli personeli yaratmak amaciyla miisteri tatminini
saglama ve isletme ve fonksiyonel stratejilerin etkili uygulamasina dogru bir
pazarlama yaklasimi kullanilarak c¢alisanlarin degisime ve diizene karsi
direnislerini kirma, onlari motive etme ve fonksiyonlar arasi koordinasyon ve
biitlinlesmeyi saglamaya yonelik planli ¢abalardir. Modelin merkezinde
calisanlart motive eden, fonksiyonlar aras1 koordinasyonu saglayan ve miisteri
odakliliga yonelen pazarlama yaklasimi vardir (Rafig and Pervaiz, 2000:449-
457; Coban, 2004:92). Lings tarafindan gelistirilen bir bagska modelde ise igsel
pazarlama igsel pazar arastirmasi, igsel iletisim ve igsel karsilik verme ({iriin,
fiyat, dagitim gibi) siireglerden olusmaktadir (Lings, 2004:409-411; Coban,
2004:93).

I11. Yildirma Olgusunun I¢sel Pazarlama ile iliskisini
Saptamaya Yonelik Bir Arastirma

A.Arastirmanin Amact ve Hipotezleri

Calismada yildirma olgusunun olusumu, yapisi, etkileri ve bu olusuma
yonelik yonetimin tutumu incelenmektedir. Ayrica ¢alismada, isletmelerde is
gbren tatminine yonelik uygulamalari i¢sel pazarlama kapsaminda incelemek ve
bu uygulamalarin yildirma eylemine maruz kalma durumuna gore anlamli bir
farklilik tasiyip tasimadigini agiklamak amaglanmaktadir. Bu ¢ercevede
arastirmanin hipotezleri su sekilde olugsmaktadir:
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H;: Cinsiyet ile yildirma eylemine maruz kalma durumu arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H,: Yildirma eylemine maruz kalma durumu ile yildirma eylemi
kargisinda yonetimin tutumunun algilanmasi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H;: Yildirma eylemine maruz kalma durumu ile yildirma eyleminin
olusumuna yol agan taraflar arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hy: Calisanlarin yildirma eylemine maruz kalma durumlarn ile igsel
pazarlama uygulamalarindan tatmin olma diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

B. Arastirma Modeli

Igsel pazarlama yaklasimi, hizmet pazarlamasinda insan faktorii ile
birlesmekte ve hizmet pazarlamasi (i¢sel, digsal ve interaktif) tigliisiinde
tanimlanan iligkileri diizenlemektedir (Kotler 1994:171; Lings 2004:408).
Dolayisiyla, hizmet sektdriinde yer alan ve i¢ ve dis iligkilerin 6nem kazandig:
bankacilik sektoriinde arastirma yapilmasi uygun goriilmiistir. Sekil 1° de
goriildiigli gibi aragtirma, cinsiyet ile yildirma eylemine maruz kalma durumu,
calisanlarm yildirma eyleminin olusumu, etkileri ve yonetimin bu olguya kars1
tutumu ile ilgili diislincelerinin yildirma eylemine maruz kalma durumu ile
iligkisini ve yildirma eylemine maruz kalma durumu ile i¢ miisteri tatminine
yonelik i¢sel pazarlama uygulamalar1 arasindaki farkliligi agiklamaya caligan
tanimlayici aragtirma modeli ¢ergevesinde yiiriitiilmistiir.

Yildirma Eylemine

— Maruz Kalma Durumu Yildirma Eyleminin
e Olusumu, Etkileri

ve YOnetimin
¢ Tutumu

I¢  Misteri  Tatminini
Etkileyen Icsel Pazarlama
Uygulamalar1

Sekil 1: Arastirma Modeli

C.Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Aragtirma teorik ve uygulama olmak iizere iki asamadan olugmaktadir.
Teorik diizeyde yildirma olgusu, is géren tatmini ve ic¢sel pazarlama olgusu
ikincil kaynak verilerine dayali olarak incelenmistir. Uygulama safhasinda ise
teorik bilgilerden hareketle hazirlanan anket, Nevsehir’de bulunan banka
calisanlari tizerinde uygulanmistir. Anket sorulari, iki segenekli, coktan se¢meli
ve derecelemeli sorulardan olusmaktadir. Ayrica, i¢ miisteri tatminini etkileyen
yOnetim uygulamalari, literatiirden elde edilen 33 ifadeden olugmakta ve likert
Olcegine dayali olarak (1: ¢ok tatmin edici, 2: tatmin edici, 3: ne tatmin edici ne
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degil, 4: tatmin edici degil, 5: hi¢ tatmin edici degil) anket formunda yer
almaktadir. Hazirlanan anket formu, 6zel sayilabilecek nitelik tasidigindan ve
bankalarin yogun ¢aligma temposu nedeni ile 20 Mayis 2005 tarihi icerisinde
zarflanarak banka caliganlara iletilmis ve 2 giin sonra teslim etmeleri
istenmigtir. Nevsehir merkezde 10 bankanin subesi bulunmakta olup, bu
bankalardan 2 tanesi anket formunun ¢alisanlar {izerinde uygulanmasina izin
vermemistir. S6z konusu bankalarda c¢alisanlarin sayis1 110°dur ve tam sayim
uygulanmistir. Ancak, iade edilen anket formu 61°dir. Bu rakamlara
baktigimizda anketin cevaplanma orani %55 olarak tespit edilmektedir. Bu
kapsamda, aragtirma sonuglarinin Nevsehir ili banka c¢alisanlar1 kapsaminda
genellestirilebilecegi sdylenebilir.

Anketlerin degerlendirilmesinde ve analizinde SPSS 9.00 hazir paket
programi kullanilmistir. Yildirma olgusunun yapist ve genel gdriiniimiiniin
belirlenmesinde frekans dagilimindan, yildirmaya maruz kalma durumu ile
cinsiyet ve yonetimin tutumu gibi iki degisken arasinda iligkinin ac¢iklanmasinda
ki-kare analizi ve korelasyondan, isgéren tatminine yonelik i¢sel pazarlama
uygulamalarinin belirlenmesinde faktdr analizinden yararlanilmistir. Ayrica,
calisanlarmm tatminine yonelik yonetim uygulamalarinda saptanan igsel
pazarlama faktorlerinin yildirma eylemine maruz kalma durumu agisindan
farklilig1 tespit etmek amaciyla manova analizi uygulanmistir (bkz. Nakip
2004:277-393-447). Cronbach alpha giivenilirlik analizinde ise bu deger, %91
olarak saptanmustir.

D. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

1.Y1ildirma Olgusunun Genel Goriiniimiine Y 6nelik Bulgular

Yildirma eylemine maruz kalma durumu, yildirmaya neden olan taraflar,
verimlilige etkisi, bu olgu karsisinda yonetimin tutumu gibi bilgiler literatiirde
genis bir yer bulmaktadir. Tablo 1°de goriildiigii gibi, aragtirmada bu olguya
yonelik su bilgiler elde edilmistir:

a. Tabloda goriildiigii lizere arastirma kapsaminda yer alan c¢alisanlarin 39
(%64)’u yildirma magduru olmadigini, 22 (%36)’si ise bu eyleme maruz
kaldigin1 ifade etmektedir.

b. Yildirma eyleminin sebeplerine bakildiginda sirasiyla yildirma eylemine
bagvuranlar (%36), yonetim (%33) ve magdurun kendisi (%31) olarak yer
almaktadir. Rakamlarin bu denli birbirine yakin olmasi, yildirma olgusunun
ortaya ¢ikmasinda her {i¢ faktoriinde birlikte diisiiniilebilecegini ifade edebilir.
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Tablo 1: Yildirma Olgusunun Yapist ve Genel Gériiniimii

KRITERLER | F | %
A.Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumu

Kalan 22 | 36
Kalmayan 39 | 64
B.Yildirma Eyleminin Olusumuna Etki Eden Faktorler

Magdurun Kendi Kisilik Yapist 19 | 31
Yildirma Eylemine Bagvuranlar 22 | 36
Yonetim 20 |33
C.Yildirma Eyleminin Verimliligi Olumsuz Etkileme Durumu

Olumsuz Etkilenen 50 | 82
Etkilenmeyen 11 18
D. Yildirma Eyleminin Olumsuz Etkilerini Azaltmada Ydnetimin Tutumu

Olagan Karsilama 23 | 38
Catisma Yonetimi 20 | 33
I¢sel Pazarlama Uygulamalari 18 | 29
Toplam 61 100

c. Isletmelerde olusan yildirma eylemi, sadece yildirma magdurlarmin degil
diger calisanlarin da verimligini olumsuz etkiledigi literatiirde yer almaktadir.
Aragtirma sonucu ise bu bilgiyi desteklemektir. Aragtirmada ¢alisanlarin 50
(%82)’si, yildirma olgusunun verimliliklerini olumsuz etkiledigini ifade
etmektedir. Bagka bir ifadeyle yildirma olgusu sadece magdurun degil,
isletmede  calisanlarin  ¢ogunlugunun  verimliligini  olumsuz  yoOnde
etkilemektedir.

d. Yildirma olgusuna karst yOnetimin tutumu sirasiyla, durumu olagan
karsilama (%38), ¢atisma yonetimi (%33) ve i¢sel pazarlama (%29) yaklagimini
benimseme olarak algilanmaktadir.

2.Y1ildirma Eylemine Maruz Kalma Durumu ile Cinsiyet ve Yildirma

Olgusunun Genel Gériiniimii Arasindaki liskiye Yénelik Bulgular

a. Cinsiyet Ile Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumu Arasindaki Iliski

Literatiirde kadinlarin yildirma eylemine erkeklere oranla daha fazla
maruz kaldigina iligkin bilgiler yer almaktadir. Bu ¢aligmada ise, yapilan ki kare
ve korelasyon analizleri sonucu s6z konusu iki faktdr arasinda anlaml bir iligki
bulunmamistir (a:,348>0,05, 1:,357>0,05). Baska bir deyisle, cinsiyet ile
yildirma eylemine maruz kalma durumu arasinda anlaml bir iliski yoktur (H,
hipotezi red). Ancak tablo 2 analiz edildiginde, kadmlarin %43,5’inin erkeklerin
ise %32’sinin yildirma magduru oldugu goriilmektedir. Anlamli bir iliskinin
olmamasinin sebebi, bankalarin yogun is temposu gibi yapisal ozellikleri
olabilecegi gibi cevaplayicilar igerisinde kadin oraninin diisilk olmasi da
olabilir.
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Tablo 2: Cinsiyet ile Yildirma Eylemine Maruz Kalma
Durumu liskisinin Dagilimi.

Cinsiyet Yildirmaya Maruz Kalma Toplam
Durumu
Kalan Kalmayan

F % F % F | %
Kadin 10 43,5 | 13 | 56,5 | 23 ] 100
Erkek 12 32 26 | 68 | 38100
Toplam 22 36 39 ] 64 |61 ]100
Pearson Ki Kare: ,880  «o:,348>0,05
Pearson Korelasyon:,357 Deger:,120

b.Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumu Ile Y®&netimin Tutumu

Arasindaki Iliski

Yildirma eyleminin olumsuz etkilerini azaltmada yoOnetim, ya mevcut
durumu olagan karsilama veya g¢atisma yonetimi olgusunu hayata ge¢irme
veyahut i¢sel pazarlama yaklagimi ile isletme igi arkadaslik ve isbirligi ortami
gelistirmeye c¢alisabilir. Caligmadan elde edilen sonug ise, yildirmaya maruz
kalma durumu ile yonetimin bu olguya yonelik tutumu arasinda anlamli bir
iligki oldugu yoniindedir (a:0,005<0,05; r: ,002<0,05). Baska bir deyisle, H,
hipotezi kabul edilmektedir. Yildirma magdurlar1 bu olgu karsisinda yonetimin
daha ¢ok durumu olagan karsilama egiliminde olduklarini (%55) ve yildirmaya
maruz kalmayanlar ise, i¢sel pazarlama yaklasiminin benimsendigini (%44)
ifade etmektedirler.

Tablo 3: Yildirma Eylemine Maruz Kalma ile Yonetimin
Tutumu Arasindaki Iliskinin Dagilim:
Yildirmaya Maruz Kalma Yonetimin Tutumu
Durumu Olagan Catisma Igsel Toplam
Karsilama | Yonetimi | Pazarlama
F % | F % F % F %
Kalan 12 5519 41 1 4 22 | 100
Kalmayan 11 28 |11 ] 28 17 44 139 | 100
Pearson Ki Kare Degeri: 10,547 a: 0,005<0,05
Pearson Korelasyon:,002 Deger:,385
c.Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumunun Yildirma Eyleminin
Olusumuna Yol Acan Taraflar le iliskisi
Yildirmaya maruz kalma durumu ile yildirma eyleminin olusumuna
neden olan taraflar arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (a:0,478>0,05;
1:,125>0,05). H; hipotezi red edilmistir. Bununla birlikte tablo 4’te yildirmaya
maruz kalanlarin ¢ogunlugunun (%41) yonetimi ve yildirmaya ugramayanlarin
ise magdur (%36) ve yildirmaya basvuranlari (%36) neden olarak gordiikleri
acikca goriilmektedir.
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Tablo 4: Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumu ile Yildirma Eyleminin
Olusumuna Yol Acan Taraflar Arasindaki lliskinin Dagilimi.

Yildirmaya Maruz Yildirma Eyleminin Olusumuna Yol Agan
Kalma Durumu Taraflar =
Magdurun Yildirmaya Yonetim =
Kisilik Yapist | Bagvuranlar =
F % F % F % F |l %
Kalan 5 23 8 36 9 41 22 | 100
Kalmayan 14 36 14 36 11 28 39 | 100
Pearson Ki Kare Degeri: 1.476 a: 0,478>0,05
Pearson Korelasyon:, 125 Deger: -,155

2. Is géren Tatminini Etkileyen I¢sel Pazarlama Uygulamalarmin Tespiti
ve Yildirmaya Maruz Kalma Durumuna Goére Bu Uygulamalarin
Degerlendirilmesi
I¢sel pazarlama ile ilgili 33 uygulamanin faktor analizine tabi tutulmasi
sonucu, 7 ana faktor olusmaktadir. Bu faktorler i¢sel pazarlama modellerinden
esinlenerek adlandirilmakta ve analiz bu ¢ergevede yiiriitiillmektedir. Tablo 5’te
gortldiigli gibi, Barlett’s testi analiz sonucunun anlamli oldugunu
gostermektedir (sig:0.00<0.05). 1. faktor, igsel iletisim, koordinasyon ve
biitiinlesmeye yonelik ¢abalardir ve toplam varyansi agiklama orani 14,821 dir.
Bu faktoriin temsil edebildigi degiskenler arasinda basarmin taktir edilmesi,
yonetim ve calisanlar arasinda etkili iletisim ve gorevlendirmelerin adil olmasi
sayilabilir. 2. faktor, igsel iirliin ve dagitim politikalaridir ve toplam varyansi
aciklama oranit %14,054°diir. Bu faktoriin temsil edebildigi degiskenler ise,
egitimin uzman insanlar tarafindan verilmesi, egitim verilmesi, yapilacak is ile
ilgili distlincelerin dikkate alinmasidir. 3. faktor, fiyat kararlaridir ve toplam
varyansi agiklama oran1 %11,253 diir. Bu faktoriin temsil edebildigi degiskenler
ise, licretin belirlenmesinde is yiikiiniin dikkate alinmasi, isletmede adil bir ticret
sisteminin varligi, personel sayisinda yeterliliktir. 4. faktor, finansal ve finansal
olmayan odilllerdir ve toplam varyansi agiklama orani, %10,341’dir. Bu
faktoriin temsil edebildigi degiskenler ise, sosyal yardimlarin verilmesinde
etkinlik ve yapilan isin sonucunun geri bildirimidir. 5. faktor, is tatmininin
saglanmasidir ve toplam varyansi agiklama orani, %10,020°dir. Bu faktoriin
temsil edebildigi degiskenler ise is yiikiinlin yeterliligi, saglikli bir rekabetci
yapinin desteklenmesidir. 6. faktor, is motivasyonudur ve toplam varyansi
aciklama orani %9,096°dir. Bu faktorii olusturan degiskenler ise, sorumluluklar
ve beklenen seyler hakkinda tam olarak bilgilendirilme, yonetimin isin
yapilmasi ile ilgili diisiinceleri dikkate almasidir. 7. faktor, kurum i¢i atmosferin
uygunlugudur ve toplam varyansi agiklama orani, %6,765°dir. Bu faktorii
olusturan degiskenler ise, kurum igi iletigimi gelistirmede sosyal etkinliklere
onem vermektir.
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Tablo 5: I¢ Miisteri Tatminini Etkileyen I¢csel Pazarlama Uygulamalar:.

Faktorler Faktor Bilesenleri Faktor Yikii | Top.Var.
A¢ik.Or.
%
. L . Basarinin Takdir Edilmesi 679
Igsel Iletisim, Koordmasyqn Yénetim ve Calisanlar Arasinda Etkili {letisim ,678 14,821
ve Biitiinlesmeye  Yonelik | Ggrevlendirmelerin Adil Olmast ,646
Cabalar Kurum I¢i Etik Davramis  Kaliplarinm ,608
Olusturulmasit
Gorevlendirmelerde Kigisel Diigiincelerin  ve ,594
Yeteneklerin Dikkate Alinmasi
Sosyal Aktivitelere Katilim Agisindan Diizenli ,587
Bir Sistemin Varlig
Odiillendirmede Hak  Faktoriiniin ~ Dikkate 516
Alinmast
Bolimler Arasinda Etkili ve Diizenli Bir 479
Iletisimin Varlig
. . Egitimin Uzman Insanlar Tarafindan Verilmesi ,735
Igsel Uriin ve Dagitim Kararlar Egitim Verilmesi 732 14,054
Yapilacak Is ile Ilgili Diisiincelerin Dikkate ,678
Alinmast
Isitma Aydinlatma Gibi Kurum Igi Faktdrler ,649
Isin Yapilmasinda Kisisel Yargilari Kullanma ,581
Serbestisi
Is 1le Tigili Problemlerin (&ziimlenmesinde ,566
Yonetimden Destek Alma
Her Tiirlii Ara¢ Gereg Desteginin Verilmesi ,488
. Ucretin Belirlenmesinde Is Yiikiiniin Dikkate ,841
Fiyat Kararlar1 Alinmasi 11,253
[sletmede Adil Bir Ucret Sisteminin Varlig: ,762
Personel Sayisinda Yeterlilik 152
Caligma Zamanlari ,580
. . Sosyal Yardimlarin Verilmesinde Etkinlik ,696
Iilnflnsal ve Finansal Olmayan Yapilan Isin Sonucunun Geri Bildirimi ,651 10,341
Odiiller Herkese Yonelik Standard Uygulamalarin Olmast ,629
Is Arkadaslart Arasinda Yardimlasma ve ,567
Isbirliginin Olmast
Is Giivencesinin Saglanmasi ,456
. L Is Yiikiiniin Yeterliligi ,832
Is Tatmininin Saglanmast Saglikli Bir Rekabetgi Yapinin Desteklenmesi ,716 10,020
Kararlarin Yeterince Agik Olmasi ,707
. Sorumluluklar ve Beklenen Seyler Hakkinda Tam ,681
Motivasyonun Arttirilmasi Olarak Bilgilendirilme 9,096
Yonetimin Isin Yapilmas: ile Ilgili Diisiinceleri ,635
Dikkate Almas1
Ihtiyag Duyuldugunda Ust Diizey Y®neticilere ,567
Ulasabilme
Farkli Birimlerde Calisma imkan1 511
. . Kurum I¢i Iletisimi  Gelistirmede —Sosyal ,766
Kurum l¢i Atmosferin Etkinliklere Onem Verme 6,765
Uygunlugu Calisanlarin  Yonetim Politika ve Amaglarini ,674

Benimsemesi

Kaisre-Meyer-Olkin 6rnek dl¢tim yeterliligi: ,777

Barlett’s test of sphericity Ki- kare degeri: 1953,088

Serbestlik derecesi:528

Sig:,000<0,05
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Tablo 6: Yildirma Eylemine Maruz Kalma Durumuna Gore Igsel Pazarlama
Faktorlerinin Degerlendirilmesi.

Yildirma eylemine Faktor F |Sig

Faktérler maruz kalma bilesenlerinin
durumu (faktor Aritmetik
regresyon ortalamalari
ortlamasi)
Kalan | Kalmayan | Kalan | Kalmayan

Faktor 1: igsel iletisim, 256 -,144 3,261 2,547 2,296 |,135
Koordinasyon ve Biitiinlesmeye
Yonelik Cabalar
Faktor 2: Igsel Uriin ve Dagitim ,143 -8,051E-0 | 2,914 2,365 |,697 |407
Kararlart
Faktor 3: Fiyat Kararlar ,157 -8,873E-0 | 3,512 2,896 ;849 361
Faktor 4: "Finansal ve Finansal -,145 8,176E-0 | 2,938 2,516 |,719 (400
Olmayan Odiiller
Faktor 5: is Tatmininin Saglanmasi 378 =213 3,153 2,403 5,260 [,025
Faktor 6: Is Motivasyonunun ,352 -,199 3,025 2,335 14,521 [,038
Arttirtlmast
Faktor 7: Kurum I¢i Atmosferin 351 -,198 3,324 2,493 14,474 039
Uygunlugu
Hotelling's Trace:[ 1,426 ~ F: 3,228  Serbestlik Derecesi :7000  Sig: ,006< 0,05

Faktor analizi sonuclarindan anlasilabilecegi gibi, isgdren tatminini
saglamak tlizere gergeklestirilen i¢sel pazarlama uygulamalarinda sirasiyla igsel
iletisim, koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik cabalar, iriin ve dagitim
kararlar1 ve fiyat kararlar1 en 6nemli faktorlerdir. Yapilan manova analizinde
Hotelling's Trace testi sonucu, yildirma eylemine maruz kalma durumu ile igsel
pazarlama uygulamalarindan tatmin olma diizeyi arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (sig: ,006<0,05). Baska bir ifadeyle H4 hipotezi kabul
edilmistir. Tablo 6 incelendiginde, bu farkliligin is tatmininin saglanmasina
yonelik tutum, is motivasyonunun arttirilmasi ve kurum i¢i atmosferin
uygunlugundan kaynaklandigini gérmek miimkiindiir. Aritmetik ortalamalara
bakildiginda igsel iletisim, koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik ¢abalar iiriin
ve dagitim karalari, fiyat karalari ve finansal ve finansal olmayan odiiller
acisindan gruplar arasinda anlamli bir farlilik bulunmamaktadir. Bu faktorler
itibariyle her iki grubun tatmin diizeyi diisiiktiir. Is tatmininin saglanmas,
motivasyonun arttirilmasit ve kurum i¢i atmosferin uygunlugu faktorlerinde
tatmin diizeyi, yildirmaya maruz kalan calisanlarda kalmayanlara gore daha
diistiktiir.
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IV. Sonug¢

Gilinlimiizde ¢alisanlar1 olumsuz yonde etkileyen faktorlerden biri olan
ve kavram olarak pek bilinmeyen yildirma olgusunun magdurlar ve Orgiit
lizerindeki olumsuz etkileri ¢ok ciddi boyutlara ulagmistir. Bu ortamda nihai
misterilerin ihtiyaglarii karsilamak i¢cin emek, zaman ve hiinerlerini belli bir
bedel karsiligi sunan, calistiklari kuruluslardan beklentileri olan c¢alisanlari
tatmin etmek, yildirma sorununun ¢oziimii i¢in gereklidir. Dolayisiyla
isletmelerin yonetici kadrosundan en alt diizeydeki calisganina kadar tiim
departmanlarda faaliyet sunan personellerini bir miisteri gibi kabul etmeleri,
onlarm algi ve beklentileri dogrultusunda igsel hizmet sunmalari, ekonomik,
sosyal ve psikolojik agidan memnun etmeleri gerekmektedir. i¢sel pazarlama
uygulamalari, i¢ miisteri tatminini saglayarak yildirma sorunun ortaya ¢ikigini
onlemede veya etkilerinin azaltilmasinda kullanilabilecek bir yaklagimdir.

Bankalarda yildirma olgusunun genel goriinimiini ve bu olgu ile
yOnetimin i¢sel pazarlama uygulamalar arasindaki iligkiyi agiklamaya calisan
calismada su bulgular elde edilmistir:

a) Frekans dagilimi sonuclarina gore, calisanlarin %36°s1 yildirma
magduru ve %64’1 yildirma magduru degildir; ¢alisanlar yildirma eylemine yol
acan taraf olarak, yildirma eylemine basvuranlar, magdurun kendi kisilik yapisi
ve yoOnetimi birlikte degerlendirmektedirler; yildirma olgusu sadece yildirma
magdurunun degil, c¢alisanlarin ¢ogunlugunun verimliligini olumsuz yonde
etkilemektedir (%82); yildirma eylemi karsisinda yonetimin tutumu durumu
olagan karsilamaktir (%38).

b) Iliski analizine dayali olarak yapilan incelemede, cinsiyet ile
yildirmaya maruz kalma durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
Basgka bir sonuca gore, yildirmaya maruz kalma durumu ile ydnetimin bu
olguya yonelik tutumu arasinda anlaml bir iligki vardir. Yildirma magdurlarinin
cogunlugu (%55), yonetimin yildirma eylemini olagan karsiladiklarini, yildirma
eylemine maruz kalmayanlarin ¢ogunlugunun (%44) ise yOnetimin igsel
pazarlama uygulamalarini benimsedikleri goriisiindedirler. Ayrica, yildirma
eylemine maruz kalma durumu ile yildirma eyleminin olusumuna yol agan
taraflar arasinda anlamli bir iliski yoktur.

c) Isgodren tatmini etkileyen igsel pazarlama uygulamalari igsel iletigim,
koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik ¢abalar, iiriin ve dagitim politikalari,
fiyat kararlari, finansal ve finansal olmayan 6diiller, i tatmininin saglanmasina
yonelik uygulamalar, motivasyonun arttirilmasina yonelik uygulamalar ve
kurum i¢i atmosferin uygunlugu olarak saptanmistir. Her ne kadar bu faktorler
igsel pazarlamada biitiinliik arz etse de, en temel faktorler 6nem sirasina gore
icsel iletisim, koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik cabalar, iiriin ve dagitim
politikalari, fiyat kararlari, finansal ve finansal olmayan odiiller olarak
saptanmistir. Bu faktorler acisindan tatmin diizeyi yildirma magdurlar ile
yildirmaya maruz kalmayanlar arasinda bir farklilik tasimamaktadir. Baska bir
anlatimla, her iki grubunda tatmin diizeyi diisiiktiir. Bunun yanisira farklilik, is
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tatmininin saglanmasina yonelik uygulamalar, motivasyonun arttirilmasina

yonelik uygulamalar ve isletme i¢i atmosferin uygunlugu faktorlerinde

olusmaktadir. S6z konusu faktorlerde, yildirma magdurlarinin tatmin diizeyi
magdur olmayanlara gore daha diistiktiir.

Igsel pazarlamanin basarisi, isletmede dogru ve kesintisiz bir iletisim
sistemi olusturma, ¢ok cesitli beklentileri olan ¢alisanlar1 iiriin, dagitim ve fiyat
acisindan miimkiin oldugunca tatmin edilmesini saglama, c¢alisanlarin
motivasyonlarii arttirici etkinliklerde bulunma, asirt kontrolcii yaklagimlardan
ziyade daha esnek bir kontrol yapisini olusturma ve isletmede amaclar
dogrultusunda yardimlagsma ve igbirligine yonelik bir ortam olusturmakla
saglanabilir. Kisaca, yildirma eyleminin verimlili§e olan olumsuz etkisini
ortadan kaldirmak veya azaltmak icin bir biitiin olarak is goren tatminini
olusturan basta iletisim olmak tizere tiim unsurlara 6nem verilmelidir.

Bundan sonraki ¢aligmalarda, i¢sel pazarlama modelleri incelenebilir; dig
miisterilerin tatmininde c¢alisanlarin rolii tartisilabilir ve bu konuda uygulamali
aragtirmalar yapilabilir; bilgi ve iletisim teknolojilerinin i¢sel pazarlamaya etkisi
agiklanabilir.
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