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Amag - Bu aragtirmanin amaci, 6zel engelli bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
orgiitsel baghlik ve boyutlar: tizerindeki etkisini belirlemektir.

Yontem - Nicel arastirma yonteminin kullanildigt bu calismada, degiskenler arasindaki iligki
literatiirde siklikla kullanilan Money ve Foreman'in (1996) igsel pazarlama Olgegi Allen ve
Meyer’in (1990) orgiitsel baglilik 6lgegi kullanilarak dlgiilmeye calisilmistir. Aragtirmanin evrenini
Tokat ilinde faaliyet gosteren 6 6zel bakim merkezinde ¢alisan 200 kisi olusturmaktadir. Calismada
cevrimigi anket yontemiyle 144 calisandan veri toplanmustir. Veri analizi icin SPSS-23 program
kullanilan bu ¢alismada elde edilen verilere giivenirlilik, faktor, korelasyon ve regresyon analizleri
yapilmistir.

Bulgular — Yapilan analizler sonucunda bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
orgilitsel bagliik ve alt boyutlar: iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
saptanmustir. Bu etkinin orgiitsel baghlik {izerinde ve orgiitsel baglihigm alt boyutlarndan olan
duygusal bagllik iizerinde ¢ok giiglii, devam baghlig: {izerinde zayif ve normatif baglhlik iizerinde
ise giiclii diizeyde oldugu belirlenmistir.

Tartisma - Arastirma hipotezlerinin dogrulanmas1 i¢sel pazarlama faaliyetlerinin bakim
merkezlerindeki onemini gostermektedir. Bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
orgiitsel baghlik ve alt boyutlarina etkisini ortaya koyan arastirma bulgularinin 6nceki yillarda
yapilan galismalarla benzer oldugu goriilmektedir. Onceki caligmalardan farkli olarak bu konuda
daha 6nce bakima muhtag yasli, hasta ve engelli bireylere yonelik hizmet veren &zel bakim
merkezi calisanlar1 iizerinde yapilmis calisma bulunmamasi arastirma bulgularini 6nemli
kilmaktadir.
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Purpose — The aim of this research is to determine the impact of internal marketing activities on
organizational commitment and their dimensions in private disabled care centers (PDCC).

Design/methodology/approach — In this study, where Quantitative research methods were
applied, to measure the relationship between variables, Internal Marketing scale developed by
Money and Foreman (1996) and Commitment scale developed by Allen and Mayer (1990) have
been used. The universe of study is consistent of 200 people employed in 6 PDCC, based in the
province of Tokat. Data has been collected from 144 employees by online questionnaire technique.
SPSS-23 software has been utilized for data analysis. Data has been analysed with reliability test,
factor analysis, regression and correlation analysis.

Findings — As a result of the above analysis it was established that internal marketing activities
have a positive and significant effect on organizational commitment and their dimensions. This
effect is very strong on organizational commitment as well as affective commitment dimension,
weak on continuance commitment dimension and strong on normative commitment dimension.

Discussion — The verification of research hypothesis proves the importance of internal marketing
activities for PDCC. The research outcomes of the effect of internal marketing activities on
organizational commitment and their dimensions in PDCC are similar to the previous studies.
However there has never been another study carried out in the field of PDCC, which in turn makes
this research outcomes distinct and remarkable.
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1. GIRIS

Miigteri tatminini saglayarak satiglarin arttirilmasi ve karin maksimizasyonu gibi temel isletme hedeflerine
ulasmada calisanlar1 motive eden, Orgiitlerine bagliliklarini artiran ve onlari memnun eden bir ¢alisma
atmosferinin saglanmasi oldukga 6nemlidir. Isletme basarisini dogrudan etkileyecek bdyle bir atmosferin
saglanabilmesi ¢alisanlar1 bir miisteri olarak goren, istek ve ihtiyaclarimi anlayarak onlari tatmin etmeye
yonelik faaliyetleri kapsayan i¢sel pazarlama yaklagimi ile daha kolay miimkiin olabilecektir (Coban, 2004:
89; Senol ve Ongel, 2019: 447).

Hizmet sektoriiniin emek yogun olmasi nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda insan
faktortiniin oldukga belirleyici oldugu sdylenebilir (Esitti ve Buluk, 2018: 289). Bakima muhtag bireylere
yonelik sunulan yatili bakim hizmetleri gerek sunulan hizmetin igerigi ve gerek hizmet sunulanlarin
Ozellikleri nedeniyle olduk¢a kompleks, hassas ve onemli bir hizmet kolu olarak 6n plana ¢ikmaktadir
(Rottlander, Isfort ve Neuhaus, 2012: 86). Bakim hizmetleri kapsaminda sunulan beden temizligi gibi kisisel
bakim hizmetleri ¢alisanlar ve hizmet alanlar arasinda dogudan fiziksel temas1 gerektirirken, hizmet veren
ve alan arasinda stirekli olarak yiiksek diizeyde sosyal ve psikolojik etkilesimin varligindan da s6z etmek
miimkiindiir.

Bakim merkezi calisanlar1 bir yandan bedensel ve zihinsel yorgunluk gibi ¢alisma sartlarinin getirdigi
olumsuzluklarla miicadele ederken, diger yandan 6nceki hayatindaki maddi ve manevi birikimini birakarak
bakim merkezinde yeni bir ortamda yeni bir hayata uyum saglamak zorunda kalan bireylere en iyi hizmeti
vermek zorundadirlar (Elibol ve Kiliger, 2019: 144).

Bu noktada calisanlarin istek ve ihtiyaglarini goz oniine alarak motivasyonlarimin korunmasini hedefleyen
i¢gsel pazarlama faaliyetleri (Kocaman, Durna ve Inal, 2013: 21; Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 42) ile
calisanlarin kurumlarma baghliklarinin derecesi olarak tamimlanabilecek ve ¢alisanlarin motivasyonu ve
verimliligi gibi konular tizerindeki olumlu etkisi bulunan orgiitsel baglihik (Bayram, 2005: 125) bakim
merkezlerinde hizmet veren ve hizmet alanlarin memnuniyetini arttiracak 6nemli enstriimanlar olarak
degerlendirilebilir.

Literatiirde igsel pazarlama ve oOrgiitsel baghlik konularinda calismalar siklikla goriiliirken, 6zel engelli
bakim merkezi calisanlarina yonelik olarak yapilmis bir ¢calisma bulunmamaktadir. Arastirma kapsaminda
cevap aranan temel soru ”igsel pazarlama arac ile ¢alisanlarin Orgiitsel baghligi arttirilabilir mi?”dir. Bu
kapsamda bu ¢alismada bakim merkezlerinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin 6rgiitsel baghilik ve orgiitsel
baghligin alt boyutlar1 duygusal, devam ve normatif baglhlik tizerindeki etkisi ve bu etkinin yoniiniin ne
oldugunun belirlenmesi amaglanmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. icsel Pazarlama

1970’1i yillarin sonlarina dogru daha ¢ok hizmet pazarlamasi kapsaminda ele alinmaya baslayan (Ene, 2013:
68), Berry vd. (1976), George (1977), Thomson vd. (1978), Murray (1979) ve Sessel ve Arbeit (1976) gibi cesitli
calismalarda dolayli olarak ele alinmakla birlikte kavramsal olarak ilk defa Berry'nin (1981) ¢alismasiyla
literatiire kazandirilan igsel pazarlama yaklagimu ile ilgili giintimiize kadar bir¢ok g¢alismanin yapildig:
goriilmektedir (akt. Yiice ve Kavak, 2017: 80; Ahmed vd., 2003: 1221; Rafiq ve Ahmed, 2000: 50). Berry (1981)
i¢sel pazarlama kavrami ele alirken calisanlari i¢ miisteri, isleri ise i¢ iiriin olarak tanimlamustir. Igsel
pazarlama yaklasimi ile isletmede calisanlar tipki nihai tiiketiciler gibi bir miisteri olarak goriiliirler.
Calisanlarinin istek ve ihtiyaclarini anlasilmasi, tatmin edilmesi ve motivasyonlarinin saglanmasi yoluyla
mal ve hizmetlerin daha ytiksek bir kalite diizeyinden sunulabilecegi 6ngoriilmektedir (Kocaman vd., 2013:
21; Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 42). Berry ve Parasuraman, (1991: 151) igsel pazarlamayr uygun ig
airtinleri vasitasiyla galisanlari cezbeden, onlar1 motive ederek elde tutmay: saglayan bir yaklagim olarak
nitelemektedir. Kotler ve Armstrong (2005: 260) igsel pazarlamayi dis miisterilerin memnun edilmesi
amaciyla onlarla dogrudan etkilesim halinde olan calisanlarin egitilmeleri ve motive edilmeleri olarak
nitelendirmistir. Calisanlarin islerini en iyi sekilde icra edebilmelerini gerek kisisel ve gerek orgiitsel
amaglara ulasmalarimi saglayacak bilgi, tecriibe ve cevresel faktorler gibi Ogelerden olusan uygun is
driinlerinin ortaya konulabilmesi dnem arz etmektedir. Diger yandan uygun is driinleri ile istek ve
ihtiyaclar1 karsilanan ve tatmin edilen ¢alisanin motivasyonu ve orgiite olan baglilig1 da artacaktir (Toksari,
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2012: 156; Inal, Cigek ve Akin, 2008: 163). Nitelikli calisanlarin isletmeyi tercih etmesi ve isletmede
kalmalarinin saglanmasi, personel gelistirme ve motivasyonun saglanmasi i¢sel pazarlamanin O6nemli
ciktilar1 arasinda sayilabilir (Kocaman vd., 2013: 22). Igsel miisteri tanimi yapilirken farkli sekillerde
smiflandirmalar yapilabilmekle birlikte genel olarak igletme amaclarini gerceklestirmek tizere faaliyetlerde
bulunan en {ist kademeden en alt kademeye tiim ¢alisalar i¢sel miisteri olarak tanimlanabilirler (Yaprakh ve
Ozer, 2001: 60).

Icsel pazarlama konusunda kullanilan Slgekler ele alindiginda dlgek gelistirmek amaciyla yapilmis farkl
calismalarin oldugu goriilmektedir. Ornek olarak Tansuhaj, Randall ve Mccullough (1988) galismalarinda
egitim, calisan tutma ¢abalari, ise alma, motivasyon ve iletisim olmak {izere bes boyuttan olusan bir dlgek
gelistirmislerdir. Chang ve Chang'in (2007) gelistirdikleri Olgek ise egitim-Ogretim, dissal iletisim, igsel
iletisim, yonetim destegi ve insan kaynaklar1 olarak bes boyuttan olusmaktadir. Lee, Kim ve Yoon (2011)
gelistirdikleri 7 boyutlu 6lgek ise egitim ve staj, yonetim tarzi, 6diillendirme, is ortamy, iletisim, ise alma ve
tutma ve boliimlene alt boyutlarindan olusmaktadir. Literatiirde farkli i¢sel pazarlama 6lgekleri kullanilarak
yapilan c¢alismalar bulunmakla birlikte pek ¢ok arastirmacinin Money ve Foreman (1996) tarafindan
gelistirilen Olgegini kullandig1 goriilmektedir (Taskin ve Yeni, 2016: 65). Money ve Foreman (1996)
tarafindan gelistirilen igsel pazarlama oOlgegi vizyon, odiil ve gelisim boyutlarindan olusmaktadir.
Calisanlarin Orgiit vizyonunu ve amaglarini iyi anlamalari, 6zverileri ve bagarilarinin ddiillendirme yoluyla
motive edilmesi ve degisen i¢ ve dis ¢evre sartlarma uyum saglayabilmeleri amaciyla gelisim ihtiyacinin
karsilanmasi onlarin daha verimli ¢alismasini saglayacaktir (Yildiz, 2011: 217).

2.2. Orgiitsel Baglilik

Orgiitsel baglilik kavraminin 6nem kazanmastyla birlikte aragtirmacilarin bu alana ilgisinin giderek daha da
arttig1 goriilmektedir (Bozkurt ve Yurt, 2013: 122). ik olarak 1956 yilinda Whyte tarafindan ele alinan
orglitsel baglihk konusunun isletmelerin hedeflerine ulasmasi i¢in énem arz eden konulardan birisidir.
Glintimiize kadar gelen siirecte bir¢ok arastirmaci tarafindan ele alinan Orgiitsel baghlik konusu ile ilgili
birbirinden farkli tanimlamalarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (akt. Giil, 2002: 37). Meyer ve Allen’a (1991:
67) gore orgiitsel baghk calisanlarin kurumlariyla iligkisini ve Orgiitiin bir parcasi olma ya da olmama
kararlarin sekillendiren bir davranistir. Sigr1 (2007: 262) orgiitsel baglilig: calisanlarin orgiite olan duygusal
tepki ve tutumlarinin ifadesi olarak tanimlamistir. Bateman ve Strasser (1984) ise orgiitsel baglilig: calisan ve
orgiit arasindaki uyumun bir fonksiyonu olarak tanimlamislardir (akt. Boylu, Pelit ve Giiger, 2007: 56).
Calisanlarin ¢alistiklar: isletmeye karsi bagliliklarinin derecesini olarak tamimlanabilecek orgiitsel baglilik
kavramimin calisanlarin motivasyonu, verimliligi, ise devam ve isten ayrilma istegi gibi konular {izerindeki
olumlu etkisinden séz etmek miimkiindiir (Bayram, 2005: 125). Mowday vd. (1979) calisanlarin Orgite
bagliliklarinin, onlarin 6rgiit amag ve degerlerine olan giiclii inanci, bu amaglar gergeklestirmek {izere
gosterdikleri giiclii caba ve arzu ve Orgiitte kalmak i¢in sahip olduklar giiclii istek ile karakterize etmistir
(akt. Eryesil ve Iraz, 2017: 133). Bu faktorlerin saglanmasiyla orgiitsel baghigm orgiitsel basariya ulasmada
onemli bir role sahip olacag1 sdylenebilir (Dagli, Han ve Elgicek, 2018: 1766). Orgiitsel bagliligin boyutlar ele
alindiginda, konuyu Mowday’in (1982) tutumsal-davramissal baglhlik, Etzioni'nin (1961) ahlaki-hesapgi-
yabancilastiricr baglilik, Kanter’in (1968) devam-uyum-kontrol baghiligi, C. O'Reilly ve Chatman’in (1986)
uyum-6zdeslesme-igsellestirme bagliligi, Wiener’in (1982) aragsal-orgiitsel baglilik, Allen ve Meyer’in (1990;
1991) ise duygusal-devamlilik-normatif baglilik boyutlar: altinda ele aldig1 goriilmektedir (akt. Dogan ve
Kilig, 2007: 40-44; Bolat ve Bolat, 2008: 77). Bu smiflandirmalar icerisinde yazinda daha fazla kabul goren
modelin Allen ve Meyer (1990) tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu model oldugu goriilmektedir (Yenihan,
2014: 172). Modelin birinci boyutu calisanlarin orgiite olan duygusal bagliliklaridir. Is tatmini, orgiitsel
adalet, calisan ve orgiit degerlerinin ortlismesi gibi faktorler neticesinde duygusal bagliligin saglanmas: ile
calisan kendi istegi ile drgiitiin bir iiyesi olmaya devam edecektir (Oriicii ve Kiglalioglu, 2014: 47). Modelin
ikinci boyutu ise ihtiyact olan ancak daha iyi bir alternatifi olmayan ¢alisanlarin bu durumun bilincinde
olarak Orgiitte kalmay1 istemeleri olarak tanimlanabilecek “devam baglilig1”dir (Giileryiiz ve Aydin, 2015:
2). Ugiincii boyut olan “normatif baglilk” ise ¢alisanlarin 6rgiitte kalmalarim galisanlarin drgiite olan
bagliliklarin bir zorunluluk olarak gérmesi seklinde tanimlanabilir (Giil, 2002: 45).
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3. LITERATURDE YER ALAN CALISMALAR

Literatiirde hasta, yash ve engelli bakim hizmetleri alaninda faaliyet gosteren 6zel bakim merkezlerinde igsel
pazarlama faaliyetleri ile orgilitsel baglilik arasindaki iliski iizerine yapilmis bir ¢alisma bulunmamakla
birlikte bu degiskenler ile farkh sektorlerde yapilmis c¢alismalarin bulundugu goriilmektedir. Bu
calismalardan bazilar1 incelendiginde, Candan ve Cekmecelioglu (2009) otomotiv sektorii calisanlar: iizerine
yaptiklar1 calismada, igsel pazarlamanin duygusal baghligi ¢ok giiclii, normatif baglihg giiclii ve pozitif
yonde etkiledigini ortaya koyarken, devam baglilik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
olmadigini belirlemislerdir. Konaklama isletmelerinde calisanlar iizerine yapilan baska bir ¢alismada ise,
igsel pazarlama faaliyetlerinin normatif ve duygusal baglilik ile pozitif yonlii ve giiglii, devam baghilig ile ise
negatif yonlii ve anlamh bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Kocaman vd., 2013). Isik ve Altunoglu (2016)
hastane calisanlar iizerine yaptiklari ¢calismada igsel pazarlama ve Orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonlii
¢ok giiclii anlamli bir iligki oldugunu belirlemislerdir. Sonmez (2017) arastirmasinda, otel isletmelerinde
i¢sel pazarlamanin duygusal baglilik ile pozitif ve gok giiglii, devam ve normatif baglhlik ile giiclii bir iliski
oldugunu belirlemistir. Banka c¢alisanlar1 tizerine yapilan bir baska calismada ise igsel pazarlama
faaliyetlerinin duygusal baglhlik ile pozitif yonlii ¢ok gliclii ve anlamli bir iligkisi ortaya konulurken, devam
ve normatif baglilik ile anlaml1 bir iligkinin bulunamadig1 goriilmektedir (Songur ve Karatas, 2020). Eti-icli
ve Eti-Aslan (2012)'nin hemsireler {izerine yaptiklar1 ¢alismada igsel pazarlama faaliyetlerinin duygusal ve
normatif baglhilik iizerinde etkili oldugunu goriilmektedir. Bir baska calismada ise igsel pazarlama ile
duygusal baglhlik arasinda ¢ok giiclii diizeyde, normatif baglilik ile orta diizeyde pozitif yonlii ve anlaml bir
iligki saptanirken, devam baglilig1 ile anlamli bir iligki belirlenememistir (Kiling, Kogarslan, Gedik ve Topgu,
2020). Bu calismalar disinda igsel pazarlama ile orgiitsel baghlik iliskisi tizerine yapilan bir¢ok ¢alisma
bulgularinda da genel olarak igsel pazarlamanin orgiitsel baghlig1 pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir
(Tagkin ve Yeni 2016; Ting, 2010; Yildiz, 2011; Chang ve Chang, 2007; Naude, Janile ve John, 2003; Hogg
1996; Caruana ve Calleya, 1998; Boz, Duran ve Giigliier, 2018; Kiling vd., 2020; Chiu, Won ve Bae, 2019; Hung
ve Lin, 2008; Tsai ve Wu. 2011)

4. YONTEM
4.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli Sekil 1" de verilmistir. Bu arastirma ig¢sel pazarlamanin orgiitsel baglilik ve orgiitsel
baghlik alt boyutlar1 olan duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif baglilik tizerindeki etkisini
incelemektedir.

Orgiitsel Baglilik

- Duygusal Baglilik
I¢sel Pazarlama _—

Devam Baglilig1

Normatif Baglilik

Sekil 1. Aragtirma Modeli
H1: igsel pazarlamanin &rgiitsel baglilik iizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

H2: Igsel pazarlamanin 6rgiitsel baglilik boyutlarindan duygusal baghlik iizerinde pozitif yonde etkisi
vardir.

H3: Igsel pazarlamanin &rgiitsel baglilik boyutlarindan devam baglilig1 iizerinde pozitif yénde etkisi vardir.
H4: Icsel pazarlamanin 6rgiitsel baglilik boyutlarindan normatif baghlik {izerinde pozitif yonde etkisi vardir.
4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirma 6ncesi 27.04.2022 tarih ve 07.60 sayili T.C. Tokat Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal ve Begeri
Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurul karar1 alinmistir. Arastirmanin ana kitlesini Tokat ilinde faaliyet gosteren
0zel engelli bakim merkezlerinde ¢alisan yaklasik 200 kisiden olusmaktadir. Evrenin kiigiik ve ulasilabilir
olmas1 nedeniyle tam sayim hedeflenmistir. 2022 yili mayis ay1 igerisinde g¢evrimici anket formlar
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kullarularak yapilan calismaya 144 calisan katilim saglamistir. Calismaya katiim oram %72’dir. Bu say1
arastirma evrenini temsil etmeye yeter sayidadir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 128).

4.3. Veri Toplama Arac,

Calismada kullanilan veri toplama aracinin ilk boliimii yas ve cinsiyet gibi demografik oOzellikleri
belirlemeye yonelik 7 kapali uglu sorudan olusmaktadir. Veri toplama aracini ikinci boliimiinde ise Money
ve Foreman’ in 1996 yilinda gelistirdikleri i¢sel pazarlama Olcegi ile Allen ve Meyer ‘in 1990 yilinda
gelistirdikleri Orgiitsel baglihk oOlgegi kullanilmistir. Katihmecilar ifadeleri 5°1i Likert olgegine gore
cevapladiklar1 veri toplama aracinda “Kesinlikle katilmiyorum” ifadesi 1 puan, “Kesinlikle katiliyorum”
ifadesi ise 5 puani ifade etmektedir.

4.4. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS-23 programi kullanilmistir. Katihmcilarin demografik 6zelliklerinin
belirlenmesi icin frekans analizi yapilmistir. Olgeklere iliskin glivenirlilik ve gecerlilik analizleri yapildiktan
sonra igsel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilik {izerindeki etkisini belirlemek {izere korelasyon ve
regresyon analizlerininden faydalanilmistir.

4.5. Olgeklere iliskin Giivenilirlik ve Fakt6r Analizi Sonuglart

Calismada kullanilan o&lgeklerin giivenilirliklerini saptamak amaciyla Cronbach Alpha katsayilar:
hesaplanmus. Icsel pazarlama 6lgeginin Cronbach Alpha katsayisi (a) 0,937 (n=15) olarak goriilmiistiir. Buna
gore dlgek giivenilirligi oldukga yiiksektir. Olgegin KMO oraru 0,910 ve Barlett test degeri ise 1568,331;
p=0,000 diizeyinde anlamli ¢ikmistir. Buna gore ¢alismanin 6rneklem sayisi faktor analizi yapilmas: igin
yeterlidir. Arastirma modeli dogrultusunda tek boyutlu olarak incelenen i¢sel pazarlama 6l¢eginin toplam
varyansi agiklama orani %54,930"dur.

Arastirmada kullanilan oOrgiitsel baglihk Olgeginin Cronbach Alpha katsayist (a) 0,891 (n=18) olarak
goriilmiistiir. Buna gore Slcek giivenilirligi oldukga yiiksektir. Olgegin KMO orami 0,866 ve Barlett test
degeri 1094,826; p=0,000 diizeyinde anlamli ¢ikmigtir. Buna gore ¢alismanin drneklem sayisi faktor analizi
yapilmasi igin yeterlidir. Orgiitsel baglilik 6lgegi faktor analizi sonucunda binisik olan 7, 16 ve 18. maddeler
Olcekten cikarilmistir. Bu {i¢ faktorlii yapimin varyans: agiklama orani %62,767’dir. Olgegin alt boyutlarinin
givenilirlikleri de oldukga yiiksektir. Duygusal, normatif ve devam baglilig1 alt boyutlarimin Cronbach
Alpha kat sayist sirasiyla 0,88, 0,63 ve 0,87 olarak tespit edilmistir. Faktdr analizi sonucunda 6lgegin orijinal
yapisina benzer bir sekilde duygusal, normatif ve devam baghlig1 boyutlarindan olusan ii¢ boyutlu bir yap1
ortaya ¢ikmustir.

5. BULGULAR
5.1. Katitimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin - demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular Tablo 1'de gosterilmektedir. Bulgulara gore
katilimcilarin yiizde 65,3'ti (n = 94) kadindir. Ayn1 zamanda katiimcilarin yiizde 64,6's1 (n = 93) evlidir.
Katilimcilarin en ¢ok 36-55 yas araliginda (n = 56- %38,9) toplanmus olduklar: goriilmektedir. Egitim durumu
bakimindan katilimcilarin yiizde 36,1'i (n = 52) lise mezunu oldugu goriilmektedir. Mevcut firmadaki
calisma siireleri bakimindan katilimcilarin en ¢ogunun 5 yildan fazla (n = 58- %40,3) siireli ¢alisanlar
olduklar: goriilmektedir. Katihmcilarin bakim merkezindeki pozisyonlari incelendiginde ise ¢alisanlarin en
¢ok bakici personel (n=99- %68,8) olduklar1 anlasilmaktadir. Gelir bakimindan katilimcilarin agirlikli olarak
4250-5000 TL (n=120- %83,3) gelir grubunda olduklar: goriilmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler Tablosu

Demografik n % Demografik n %
Ozellikler Ozellikler
Cinsiyet Kadin 94 65,3 Medeni Evli 93 64,6
Erkek 50 34,7 durum Evli degil 51 35,4
Toplam 144  100,0 Toplam 144 100,0
Egitim durumu  {lkokul 47 32,6 Aylik gelir 4250-5000 120 83,3
Ortaokul 21 14,6 TL 21 14,6
Lise 52 36,1 5001-7000 3 2,1
Onlisans 12 83 TL 144 100,0
Lisans 11 7,6 7001 TL ve
Lisanstistil 1 0,7 usti
Toplam 144  100,0 Toplam
Gorevi Sorumlu Mudur 2 1,4 Yas 25 ve alti 33 22,9
Bakic1 Personel 99 68,8 26-35 41 28,5
Saglik Personeli 22 15,3 36-45 56 38,9
Mesleki personel 11 7,6 46-55 10 6,9
Diger 10 7 56 ve tistii 4 2,8
Toplam 144  100,0 Toplam 144 100,0
Calisma yil1 1yil 22 15,3
2yl 13 9
3yl 21 14,6
4yl 30 20,8
5 yil ve iistii 58 40,3
Toplam 144 100,0

5.2. Hipotez Testlerine iligkin Bulgular
5.2.1. Korelasyon Analizine fliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda incelenen igsel pazarlama, ise adanmislhik ve yasam doyumu degiskenleri arasindaki
iligkileri tespit etmek amaciyla gerceklestirilen korelasyon analizine iligkin bulgular Tablo 2’de
gosterilmektedir.

Literatiirde farkli siniflandirmalar bulunmakla birlikte, “,00-,30” zayif, “,31-,49” orta, “,50-,69” gii¢lii ve “,70-
,100” ¢ok giliclii iliski oldugu seklinde yorumlanmaktadir (Tavsancil, 2006). Tablo 2’de verilen pearson
korelasyon analizine gore bakim merkezlerinde i¢sel pazarlama ile orgiitsel baglilik alt boyutlar1 arasinda
pozitif yonde cok giiclii, zayif ve giiclii diizeyde anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Orgiitsel baglilik
boyutlar1 arasindaki iligkilere bakildiginda duygusal baglilik ve normatif baglilik arasinda gii¢lii, devam
baglilig1 ile duygusal baglhlik ve normatif baghlik arasinda ise zayif bir iligki oldugu gdzlemlenmistir. Igsel
pazarlama ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonde ¢ok giiclii diizeyde (r:,767; p <,01), orgiitsel bagliligin
alt boyutlarindan “duygusal baglilik” arasinda pozitif yonde ¢ok giiglii diizeyde (r: ,739; p < ,01), “devam
baghilig1” arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde (r: ,212; p <,05) ve “normatif baglhilik” arasinda pozitif
yonde giiglii diizeyde (r:,624; p <,01) anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi

Degiskenler Ort. SS Icsel Orgiitsel | Duygusal Devam Normatif
Pazarlama | Baghlk Baglilik Baglilig: Baglilik
Icsel Pazarlama 3,522 ,7883 1 ,767** ,739** 2127 ,624%*
Orgiitsel Baglilik 3,493 ,6789 1 ,816** ,502** ,883**
Duygusal Baglilik 3,843 ,8330 1 ,073 ,612%*
Devam Baglilig1 2,928 ,8423 1 ,275%*
Normatif Baglilik 3,523 1,0007 1

** p<0.01 diizeyinde anlamlidir.
* p<0.05 diizeyinde anlamlidur.
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5.2.2. Regresyon Analizlerine iliskin Bulgular

icsel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel bagllik {izerindeki genel etkisinin incelendigi Tablo 3 ele alindiginda
igsel pazarlamamn Orgiitsel baghlk {izerinde ¢ok kuvvetli diizeyde ve %1 anlamlibk seviyesinde pozitif
yonde bir etkisinin oldugu gériilmektedir (B:,767, R ,589, p: ,000). Igsel pazarlama érgiitsel baglilik toplam
varyansimin %58,9'unu agiklamaktadir. Ozel engelli bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
calisanlarin orgiite duyduklar1 baghhk iizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu
gozlemlenmektedir. Buna gore H1 hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 3. Igsel Pazarlamanin Orgiitsel Baglilik Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Bulgulari

Degiskenler B Std. Hata (©) t P
Sabit 1,187 ,168 - 7,070 ,000
igsel Pazarlama ,664 ,047 ,767 14,265 ,000

Bagimli degisken: Orgiitsel Baglilik
R:,767 R?,589 F:203,843 P:,000

Icsel pazarlama faaliyetlerinin duygusal baglilik {izerindeki etkisinin incelendigi Tablo 4 ele alindiginda,
i¢sel pazarlamanin duygusal baglilik {izerinde ¢ok kuvvetli diizeyde ve %1 anlamlilik seviyesinde pozitif
yonde bir etkisinin oldugu goriilmektedir (B:,739, R% ,547, p: ,000). I¢sel pazarlama duygusal baglilik toplam
varyanstmn %54,7’sini agiklamaktadir. Ozel engelli bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
calisanlarin orgiite duyduklar giiglii bir baghlik tiirti olan duygusal baglilik {izerinde anlamli ve pozitif
yonlii bir etkisinin oldugu gozlemlenmektedir. Buna gore H2 hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 4. igsel Pazarlamanin Orgiitsel Baglhlik Boyutlarindan Duygusal Bagliliga Yonelik Regresyon Analizi

Bulgulari
Degiskenler B Std. Hata ® t P
Sabit 1,092 ,215 - 5,068 ,000
igsel Pazarlama ,781 ,060 ,739 13,083 ,000
Bagimli degisken: Duygusal Baghilik
R:,739 R2%,547 F:171,67 P:,000

icsel pazarlama faaliyetlerinin devam baglilik {izerindeki etkisinin incelendigi Tablo 5 ele alindiginda, igsel
pazarlamanin devam baglilig1 tizerinde ¢ok zayif diizeyde ve %1 anlamlilik seviyesinde pozitif yonde bir
etkisinin oldugu goriilmektedir (B: ,212, R% ,045: ,011). Igsel pazarlama devam baglilik toplam varyansimn
%4,5'ini aciklamaktadir. Ozel engelli bakim merkezlerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin devam baglilig:
tizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu gozlemlenmektedir. Buna gore H3 hipotezi kabul
edilmektedir.

Tablo 5. icsel Pazarlamamn Orgﬁtsel Baglilik Boyutlarindan Devam Bagliligina Yonelik Regresyon Analizi

Bulgulari
Degiskenler B Std. Hata (&) t P
Sabit 2,129 ,316 - 6,735 ,000
Igsel Pazarlama ,227 ,088 ,212 2,590 ,000

Bagimli degisken: Devam Baglilig
R:,212 R2,045 F:6,709 P:,011

icsel pazarlama faaliyetlerinin normatif bagllik {izerindeki etkisinin incelendigi Tablo 6 ele alindiginda, icsel
pazarlamanin normatif baglilik {izerinde giiclii diizeyde ve %1 anlamlilik seviyesinde pozitif yonde bir
etkisinin oldugu goriilmektedir (B: ,624, R* ,389: ,000). igsel pazarlama normatif bagliligin toplam
varyansimn %38,9'unu agiklamaktadir. Ozel engelli bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin
normatif baglilik iizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu goézlemlenmektedir. Buna gore H4
hipotezi kabul edilmektedir.
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Tablo 6. igsel Pazarlamanin Orgiitsel Baglilik Boyutlarindan Normatif Bagliliga Yonelik Regresyon Analizi

Bulgulari
Degiskenler B Std. Hata | (B) t P
Sabit ,736 ,301 - 2,448 ,016
1gsel Pazarlama ,792 ,083 ,624 9,505 ,000
Bagimli degisken: Normatif Baglilik
R:,624 R2%,389 F:90,340 P:,000

6. SONUC VE TARTISMA

Bakim hizmetleri hizmet veren ve alan arasinda ¢ok yakin iliski ve etkilesim gerektiren, bu yoniiyle diger
bir¢ok hizmet tiiriinden farklilagan bir hizmet kolu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bakim merkezi calisanlari
bedensel ve zihinsel is yiikiiniin altinda, aile ortamini ve evini birakarak bakim merkezine gelen engelli
bireylere en iyi hizmeti vermek durumundadirlar. Calisanlarin istek ve ihtiyaclarimi géz oOniine alarak
onlarin motivasyonlarinin ve performanslarmin yiiksek tutulmasini hedefleyen igsel pazarlama faaliyetleri
bu sekilde bakim merkezlerinde hizmet verenlerin ve hizmet alanlarin memnuniyetini saglamada énemli bir
enstriiman olarak degerlendirilebilecektir. Calisan motivasyonu ve verimliligi gibi konular iizerindeki
olumlu etkisi bulunan bir bagka husus ise onlarin orgiitlerine olan bagliliklaridir. Bu noktadan hareketle bu
calismada igsel pazarlama faaliyetlerinin bakim merkezi ¢alisanlarinin orgiitlerine olan bagliliklar: iizerinde
etkisinin olup olmadig: incelenmistir.

Bulgular incelendiginde bakim merkezlerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel bagliik ve alt
boyutlari iizerinde farkli diizeylerde etkili oldugu goriilmektedir. Igsel pazarlama faaliyetlerinin caliganlarin
orglite duyduklar1 baghlik tizerinde Taskin ve Yeni (2016), Ting (2010), Yildiz (2011), Chang ve Chang
(2007), Naude vd. (2003), Hogg (1996), Caruana ve Calleya (1998), Boz vd. (2018), Kiling vd. (2020), Chiu vd.
(2019), Hung ve Lin (2008), Tsai ve Wu (2011) ve Isik ve Altunoglu (2016) ¢alismalarina benzer olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu saptanmustir. Icsel pazarlama faaliyetlerinin 6rgiitsel bagliligin
alt boyutu olan duygusal baglilik {izerindeki etkisinin Kocaman vd., (2013) benzer olarak anlamli, pozitif
yonlii ve “gok giiclii” diizeyde oldugu goriilmektedir. Igsel pazarlama faaliyetlerinin normatif baglilik
tizerindeki etkisi de “yiiksek” diizeydedir. Bu etki diizeyi Candan ve Cekmecelioglu (2009), Kocaman vd.
(2013), Kiling vd. (2020), Sonmez (2017) ¢alismalarina benzer bir diizeyindedir. Bu etkinin nedeninin bu
boyutun daha c¢ok c¢alisanlarin kuruma olan sadakat ve adanma duygulari ile kuruma baglihk
sergilemelerinin dogru olacag: diisiincesini tasimalar1 (Durna ve Eren, 2005: 211) oldugu degerlendirilebilir.
icsel pazarlama faaliyetlerinin devam baglilig1 {izerindeki etkisi incelendiginde, bircok ¢alismadan farkli
olarak “anlamli ve pozitif yonlii” bir etki saptanmigtir. Bu boyutta Candan ve Cekmecelioglu (2009), Songur
ve Karatas (2020), Eti-Icli ve Eti-Aslan (2012) ve Kiling vd. (2020) calismalarinda anlamli bir etki
saptamazken, Kocaman vd. (2013) ¢alismalarinda “negatif yonlii” bir etki oldugunu ortaya koymuslardir.
Calisanin gesitli c¢ikarlar1 nedeniyle orgiitten ayrilmak istememesi ya da ayrilama imkanin1 bulamamasi
(Meyer ve Allen, 1991: 67) olarak degerlendirilebilecek devam baghli§inin i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ile
arttirilabilmesi igletmeler icin onemli bir enstriimanin varhgm isaret etmektedir. Orgiite duygusal ve
normatif bagliliktan daha ziyade agirlikli olarak devam baglilig: ile bagli olan calisanlarin i¢sel pazarlama
faaliyetleri kapsaminda istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ve tatmin edilmesi bir yandan onlarin
orglitte elde ettikleri kisisel ¢ikarlari arttirirken, alternatif is imkani arayisii ortadan kaldirabilecek bir
¢alisma ikliminin hayat bulmasini da kolaylastirabilir.

Boyut ortalamalar: ele alindiginda igsel pazarlama (3,522) ve oOrgiitsel baglilik (3,493) genel ortalamasinin
tatmin edici yiiksek bir diizeyde oldugu sdylenebilir. Orgiitsel baghlik alt boyutlar1 incelendiginde,
duygusal baghilik (3,843) ve normatif baglilik (3,523) ortalamalarinin yiiksek, devam baghlig (2,928)
ortalamasinin ise daha diisiik seviyede kaldig1 goriilmektedir. Bu durum dikkate alindiginda 6zel bakim
merkezi ¢alisanlarinin ¢alistiklart bakim merkeziyle is tatmini, orgiitsel adalet, calisan-isletme degerlerinin
Ortlismesi ya da kendilerini Orgiite karsi borclu hissetmeleri gibi nedenlerin daha 6n plana ¢ktigr ve
calisanlarin bakim merkezleri ile kurduklar1 bagin mecburiyetten ¢ok bakim merkezine yonelik kurduklari
duygusal bag ve kendilerini bor¢lu hissetmelerinden kaynaklandig: sdylenebilir.
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Bakim hizmetleri isgiicii yogun, uzmanlasma ve deneyimin ¢ok 6nemli oldugu, bu nedenlerle personel devir
hizinin ¢ok diisiik tutulmas: gereken bir hizmet sektorii olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Kronik bedensel ya da
ruhsal hastaligt bulunan bireylere hizmet verirken bir¢ok farkli sorunla karsilasan bakim merkezi
calisanlarinin istek ve ihtiyag¢larimin dogru sekilde belirlenmesi ve tatmin edilmesi ile motivasyonlarinin
saglanmasi ve personel devir hizinin diisiik tutulabilmesi agisindan igsel pazarlama faaliyetleri biiyiik 6nem
arz etmektedir.

Diger yandan calisanlarin 6rgiit amag ve degerlerine olan giiclii inanci, bu amaglar1 gerceklestirmek {izere
gosterdikleri giiglii ¢aba ve arzu ve Orgiitte kalmak icin sahip olduklar: giiglii istek olarak tanimlanabilecek
orglitsel baglilik da onlarin hizmet performansin yiikseltecek bir enstriiman olarak degerlendirilebilir.
Calisma kapsaminda ortaya konulan bulgular i¢sel pazarlama faaliyetlerinin genel olarak orgiitsel baglilik
ile orgiitsel baglihigin alt boyutlar1 olan duygusal ve normatif baghligi onemli oOlgiide arttirdigim
gostermektedir. Calisan memnuniyeti ve performans: iizerinde kendi basina olumlu etkileri olan igsel
pazarlama faaliyetlerinin calisanlar tizerinde olumlu etkileri olan Orgiitsel baglilik benzeri farkli ¢alisan
tutumlarini beslemesi i¢sel pazarlama yaklasiminin ¢arpan etkisine isaret etmektedir.

Bu noktadan hareketle i¢sel pazarlama faaliyetleri kapsaminda, ¢alisanlarin gelisimini destekleyecek cesitli
seminer ve egitimlerin diizenlenmesi, ¢alisma ortammnin giivenlik ve konforunun saglanmasi, ¢alisma
hayatina iliskin yasal diizenlemelere riayet edilmesi, is-calisan uyumu, yetki-sorumluluk dengesinin
saglanmasi, kariyerde yiikselme imkanin sunulmasi, adil ve esit iicret politikasi yaninda dogru performans
olctimii ve odiillendirme yontemlerinin uygulanmasi, isletme amaclariyla ile misyon ve vizyonun galisan
tarafindan dogru bir sekilde anlasilabilmesinin ve benimsenmesinin saglanmasi gibi i¢sel pazarlama
uygulamalarinin planlanmasi ve uygulanmas siireci etkin bir sekilde yiiriitiilmelidir (Ozdemir, 2014: 61).

Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de bakim hizmetlerine olan ihtiyag¢ artmaktadir. Tiirkiye’de genel anlamda
isletme Ozeldeyse pazarlama yazininda engelli, yash ve hasta bakim hizmeti sunan kurumlarla ilgili
calismalarin oldukga az oldugu goriilmektedir. Bu nedenlerle bakim hizmetleri ve bakim kurumlar ile ilgili
basta icsel pazarlama gibi pazarlama konularinda olmak {izere isletme alaninda yapilacak g¢alismalarin
boylesine hassas ve ozel bir hizmet kolunda uygulayicilara ve literatiire onemli katkisiin olacag:
degerlendirilebilir. Diger yandan bu ¢alismada bir ilde faaliyet gosteren 6zel bakim merkezlerinde igsel
pazarlamanin Orgiitsel baglilik iizerine etkisi incelenmistir. Gelecek ¢alismalarda bir bolge ya da tilke
genelini kapsayan c¢alismalarin, kamuya ait bakim kurumlar1 ya da bakim merkezi disindaki huzurevleri
gibi bakim hizmeti veren diger kuruluslar ile ilgili calismalarin yapilmasi da bu alandaki literatiirii
zenginlestirecektir.
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