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Oz

Bu arastirmanin temel amaci, doéniisiimcii ve etkilesimci liderlik
tarzlarinin igsel pazarlama gergevesinde miisteri odaklilik iizerine etkisini
incelemektir. Arastirma kapsaminda daha giivenilir ve gegerli bilgiler elde
edebilmek icin nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma evreni Diizce
Universitesi merkez kampiisiinde calisan 1435 akademik personel ve 188
idari personel olmak {iizere toplam 1623 personelden olusturmaktadir.
Evrenin tamamina ulagmanin zorlugu nedeniyle evreni temsil edebilecek 230
orneklem coklu ornekleme yontemi kullanilarak ilk once tabakalara ayrilip
daha sonra basit tesadiifi yontemle se¢ilmistir. Arastirmadan elde edilen
veriler yliz ylize anket teknigiyle toplanmistir. Elde edilen veriler araciligtyla
degiskenler arasindaki etkilesimi ortaya koymak amaci ile yapilan g¢oklu
regresyon analizleri sonucunda i¢sel pazarlama algisi araci degigsken olarak
almdiginda dontigsiimcii liderlik ile etkilesimci liderlik boyutlar1 arasinda yer
alan kosullu odiil, miisteri odaklilik iizerinde pozitif yonde, etkilegsimci
liderlik boyutlarindan olan tam serbesti boyutunun ise negatif yoénde etki
ettigi belirlenmistir. Ayrica igsel pazarlama algisi aract degisken olarak
alindiginda istisnalarla yonetim-aktif boyutu ile miisteri odaklilik arasinda
herhangi bir iliski olmadig1 tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Doniisiimcii ve Etkilesimci Liderlik, I¢sel
Pazarlama, Miisteri Odaklilik, Diizce Universitesi
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THE EFFECT ON CUSTOMER FOCUS ON THE INTERIOR
MARKETING FRAMEWORK OF THE
TRANSFORMATIONAL AND TRANSACTIONAL
LEADERSHIP STYLE: DUZCE UNIVERSITY EXAMPLE

Abstract

The main purpose of this research is to examine the influence of
the transformational and transactional leadership styles on customer
orientation in the internal marketing context. In the scope of the research,
quantitative research method was used to obtain more reliable and valid
information. The research universe consists of a total of 1623 personnel,
including 1435 academic staff and 188 administrative staff working at the
central campus of Diizce University. Because of the difficulty of reaching the
whole of the universe, 230 samples that could represent the universe were
first separated by stratification using the multiple sampling method and then
selected by simple random method. The data obtained from the survey were
collected by face to face survey technique. When the internal marketing
perception tool is taken as a variable as a result of the multiple regression
analyzes made with the purpose of revealing the interaction between the
variables through the obtained data, the conditional reward, which is between
the transformational leadership and the transactional leadership dimensions,
is positively on the customer orientation and the completely free dimension
from the transactional leadership dimensions is the negative has been
determined to have an effect on the direction. In addition, when the internal
marketing perception tool is taken as variable, it has been found out that there
is no relation between management-active dimension and customer
orientation.

Keywords: Transformational and Transactional Leadership,
Internal Marketing, Customer Orientation, Diizce University

1. Giris

Tarihin her doneminde gruplar halinde yasayan insanlar bir amag
etrafinda toplanip, bu ama¢ dogrultusunda belli hedefleri
gerceklestirebilmek icin yer aldiklart grubu yonlendirecek ve
yonetecek bir lidere ihtiya¢ duymustur (Eren, 2000). Insanlar da
oldugu gibi orgiitlerin igerisinde yasayan insanlarin da davranislarini
etkileyen degerler, gelenekler ve orgiitsel amacglar bulunmaktadir
(Arklan,2010). Degisen i¢ ve dis cevre sartlarina ayak uydurabilmek
ve Orgiitsel amaglara ulasabilmek icin Orgiitlerde etkin liderlik
tiplerine duyulan ihtiya¢ her gecen giin artmaktadir. Post modern
yonetim yaklasimi gelistikce geleneksel liderlik teorileri, liderlik
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kavramini ve davranis kaliplarini agiklamada yetersiz kalmis ve yerini
is diinyasmin da ilgisini ¢eken modern liderlik tiirleri olan etkilesimci
ve doniisiimeti  liderlik kavramlarina birakmistir (Cakmberk ve
Demirel, 2010).

Bu baglamda ortaya cikan modern liderlik tarzlarindan olan
etkilesimei ve doniistimcii liderler, ¢alisanlarinin ihtiyag, beklenti ve
yeteneklerini One ¢ikaran yaklagimlart izlemektedir. Bu yeni
yaklasimlarla beraber hem &6zel hem de kamu sektoriinde, dig
miisteriler kadar hizmeti sunan c¢aliganlarinda 6nemsenmesi fikri
giindeme gelmistir. Bu fikrin glindeme gelmesiyle birlikte igsel
pazarlama kavrami literatiirde 6nemli konular arasinda yer alarak,
pazarlama kavraminin digsal musterilere uygulandig: gibi 6rgiit iginde
calisanlara da uygulanmasi olarak tanimlanmistir (Oztiirk, 2003: 91).
Personelin (i¢ miisteri) beklenti ve ihtiyaclarina cevap vermek, onlarin
rahat, saglikli ve giivenilir ortamda ¢aligmalarimi saglamak, maddi ve
manevi agidan onlari tatmin etmekle yakindan ilgilidir (Naktiyok ve
Kiigiik, 2003). I¢ miisteri odaklilik 6rgiit kiiltiiriiniin bir pargasi olmali
ve orgiit iiyelerinin kalitesini diger ¢alisanlara sunmak i¢in tutum ve
davraniglari yonlendirmelidir (Lukas ve Maignan, 1996). Bu sayede
liderlerin i¢ miisterilerine yani c¢alisanlarmin istek ve ihtiyaglarina
yonelmesi  onlart  memnun ederek, Orgiite baglanmalarini
saglayacaktir. Orgiite karst olumlu tutum benimseyen calisanlar,
orgiitsel fonksiyonlari olumlu yoénde etkileyerek, ise devamsizlik
yapmayi1 azaltir, i doyumunu artirir, ciro artisi saglar, orgiitsel
vatandaglik davraniglart ile Orgiite karsi baglilik ve memnuniyeti
artirarak, ig motivasyonu ve is performansi ile ilgili kavramlari olumlu
yonde etkilemektedir (Becker, 1960).

Bu kapsamda aragtirmamiz modern liderlik tiirleri olarak ele
alman dontisiimeii ve etkilesimei liderlik tarzlaria sahip yoneticilerin,
hizmet sektorii olan Diizce Universitesinde ig¢sel pazarlama
cergevesinde calisanlarina odaklanan bir yapi sergileyip sergilemedigi
degerlendirilmistir. Bu arastirma ozgiin bir c¢alisma olup hizmet
sektoriinde modern liderlik tiirleri olan, basarili ¢alisanlarini
odilllendiren ve Orgiit kiiltirinde degisik yapmayan etkilesimci
liderlik tiirti ile ¢alisanlarin yeteneklerini ortaya ¢ikaran ve karsilagilan
sorunlarda yeni yaklagimlar gelistirerek ilham veren doniistimcii
liderlik tiirti  Ozelliklerine sahip olan dekanlarm sergiledigi
davraniglarin i¢ miisteri konumundaki akademik ve idari personele
kars1 tutumunu degerlendirmek ve bu liderlik tiirlerinin i¢ miisterilere
odaklanma diizeyleri belirlenerek literatire o©nemli katkida
bulunulacag diistiniilmektedir. Belirlenen amaca ulagmaya yonelik
oncelikle doniisiimceti, etkilesimei liderlik, i¢csel pazarlama ve miisteri
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odaklilik iizerine literatiirde yer alan calismalar incelenmis ve bu
dogrultuda literatiir yazilmistir. Daha sonra arastirma metodolojisi
hakkinda bilgi verilmis ve elde edilen bulgular paylasilmistir. Son
boliimde ise sonuglar iizerinde tartigilmistir.

2. LITERATUR INCELEMESI

2.1. Doniisiimcii ve Etkilesimci Liderlik

Insanlar yerlesik hayata gegtigi donemden giiniimiize kadar
ylizyillar gegmesine ragmen topluluk i¢inde en 6nemli kavramlardan
biri liderlik olmustur (Sentiirk vd., 2016). Liderlik kavraminin
toplumlar i¢in bu kadar 6nemli olmasmin nedeni liderin, topluluk
icinde yer alan takipgilerine dinamik bir bakis agisi sunmasi,
belirlenen hedeflere varmak i¢in yolculuga ¢ikartarak bu yolda
karsilagilan direnis ve engelleri agmak igin yol gdstermesinden
kaynaklanmaktadir (Gardner & Laskin, 1995). Bu baglamda
kavramsal olarak Northouse lideri; bir grup bireyi ortak bir hedefe
ulagmak ic¢in etkiledigi siire¢ olarak tanimlamaktadir (Garcia, 2004).
Bir bagka tanima gore lider; dnemli sayidaki insan toplulugunun
diisiincelerini, davranislarini ve duygularimi belirgin sekilde etkileyen
kisi olarak ifade etmektedir (Gardner & Laskin, 1995).

Yonetim alani degisime ugradikga farkli liderlik kavramlari da
giindeme gelmeye baslamistir. Bu siirece baktigimizda 1909 yilinda
Frederick Taylor’un “Bilimsel Yonetim Teorisini” tanitmasiyla
birlikte geleneksel liderlik teorisinin genel 6zellikleri olan ve liderin,
takipgiler tizerinde kontrol edebilecegi o6diill ve ceza, parasal
kaynaklar, is Ozellikleri ve egitim de dahil olmak iizere birgok
bilesene dikkat ¢ekmigtir. 1970°li yillarinin ortalarinda kok salmig
olan farli bir yaklasima gecerek liderin yeni 6zellikleri “ilham verici,
vizyoner ve sembolik liderlik davraniglar’” karizmatik ve doniisiimcii
liderligi olusturmustur (Ferry, 2010). Liderlik teorilerinin ilk yeni
kategorilerinden biri House (1976) tarafindan gelistirilmis ve liderlik
karizma kullanimi etrafinda yogunlagmistir. House teorisinden yola
cikarak literatiirde modern anlamda liderlik; Burns tarafindan
etkilesimci ve doniisiimcii liderlik olmak tizere ikiye ayrilmistir.

2.1.1. Déniisiimcii Liderlik

Déniistimcii liderlik terimi ilk kez Downton (1973) tarafindan
ortaya c¢ikarilmigtir. Bununla birlikte Burns (1978) ise liderlik
paradigmasi olan doniisiimcii liderlik kavramini sunarak karizmaya
odaklamistir (Antony Garcia,2014). Buradan hareketle Burns
doniisiimeii  lideri; takipgilerinin adalet ve esitlik gibi yiiksek
motivasyon diizeylerine erismede ilham kaynagi olan kisiler olarak
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ifade etmistir (Bakan vd., 2015). Doniisiimeii liderligin anahtar
kelimesi liderin “etkili” olmasini saglamaktir. Bu sekilde bakildiginda
doniisiimeii  liderlik Maslow ve Alderfer tarafindan ©ne siiriilen
ihtiyaglar hiyerarsisine dayanmaktadir (Mason, 1998). Maslow
(1950), bir kez motive olan kisilerin kendini gergeklestirmeleri i¢in
oniine ¢ikan engelleri asarak yollarinda basarili sekilde ilerlediklerini
belirtmistir. Bu nedenle déniisiimcii liderler, takipgilerinin kendilerini
gerceklestirmelerini saglamak igin 6zelliklerini ortaya ¢ikarir, motive
eder, ilham vererek is tatmini saglamasi gibi ozellikleri nedeniyle
etkili bir lider olarak tanimlanmaktadir. Burns’mn orijinal doniisiimcii
liderlik 6nciiliigiiniin en biiyiik destekgileri Bass (1985) ve daha sonra
Bass ve Avolio (1995) olmustur. Bass ve Avolio (1995) gore
doniigiimeii liderler takipgilerine &6zel islemler yapmak igin somut
tesvikler kullanmazlar. Tersine, doniisiimcii liderler ¢alisanlarin
davraniglarinda degisiklikler meydana getirerek, ortak bir vizyon ve
amag etrafinda iliskileri olusturur ve paylasilan degerler ile maddi
olmayan motivasyon unsurlarina odaklanmayr saglamaktadir.
Literatiir incelendiginde Yukl (1994) dontisiimcii lideri; “Ozgiirliik,
adalet, esitlik, barig ve insancillik gibi daha yiiksek ideallere ve ahlaki
degerlere hitap ederek takipcilerin bilincini arttiran”, Horton (1985),
“gelecegi aktif bir sekilde sekillendirecek vizyona ulasmak igin
calismay1 saglayarak, takipgilerin iist diizey ihtiyaglarini karsilayacak
motivasyon olusturan”, Yammarino ve Bass (1990) ve Yukl (1989)
ise; “organizasyon igerisindeki astlarin ihtiya¢ ve beklentilerini
dikkate alarak isletme kaynaklarmi etkin bir sekilde kullanan,
calisanlarint acik ve gii¢lii bir vizyon etrafinda toplayan ve siirekli
Ogreten, yonlendiren ve danigmanlik yapan kisi” olarak doniigiimcii
liderligi dzellikleri ile birlikte tanimlamiglardir.

Burns’un ortaya koydugu etkilesimsel ve doniisiimcii liderlik
kuramindan sonra, Bass ve Avolio (2000) dontisiimeii liderligi dort
boyutta ele alinmistir (Bakan vd., 2015);

a) Ideallestirilmis Etki: Avolio, Bass ve Jung karizma olarak
da adlandirilmaktadir (Mason, 1998). Liderin sergiledigi davraniglara
kars1 caliganlar liderlerine 6zenerek, saygi gosterir ve onlara itaatkar
davranmaktadir (Korkmaz,2007). Bu davranis liderin takipgilerini
daha giivende hissetmelerine ve dolayisiyla davraniglarinda olumlu
degisime tesvik etme kabiliyeti olusturmaktadir. Duygusal bir faktor
olarak diisiiniiliir ¢iinkii lider takipgilerin duygularini a¢iga ¢ikararak
hayranlik ve sadakat olusmasini saglamaktadir (Bass, Avolio & Jung,
1999). Bass ve Avolio (1995), takipgilerin bu sekilde davrandiklarinda
lideri takip edip, saygi gostermeye calistiklarini belirtmistir. Bu
liderler yiiksek standartlarda ahlak ve etik davraniglara sahiptirler ve
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dogru seyi yapma konusunda kendilerine giivenilirler (Sentiirk vd.,
2016). Takipgilerine vizyon ve misyon duygusu verirler.
Ideallestirilmis etkide liderin tutumu, ozellikleri ve davranislari
calisanlarca ideal bulunmaktadir (Bakan vd., 2015).

b) ilham Verici Motivasyon: Lider takipgilerini motive
ederek esin kaynagi olusturmakta ve gergeklestirdigi davranislarla
bunu desteklemektedir (Sentiirk vd, 2016). Takipgileri ile aralarinda
giiven olusmasii saglayarak soz ve gergeklestirdigi davranislar ile
ilham kaynagi olmaktadir (Bono ve Judge, 2004). Organizasyonda
takim ruhu olusturarak izleyenleri ile birlikte gelecegi iliskin vizyon
ve hedef belirleyerek bu hedeflere varmada izleyenlerini motive
etmektedir (Sentiirk vd., 2016). Calisanlar bu lidere giivenir, ona
baglanir ve boylece yilksek beklentileri gerg¢eklestirmek iizere moral
ve motivasyonlart artmig olur (Taslak, 2008).

¢) Entelektiiel Diirtii: Lider c¢alisanlarin beceri ve
yeteneklerini ortaya ¢ikarmalarini ve bu becerileri kullanabilecekleri
uygun kosullar saglamaya caligmaktadir (Tutar ve digerleri, 2009).
Lider, siirekli sorgulayarak yenilik¢ilik ve yaraticilik i¢in izleyenlerini
harekete gecirmekte, karsilagilan sorunlara iliskin genis perspektiften
bakarak farkli ¢6ziim yollar1 bulmalart ig¢in yeni bakis agilariyla
yaklasarak yaratict ¢Oziimler iretilmesine yardimer olmaktadir
(Titizoglu, 2011). Takipgilerinin gerceklesen durumu
degerlendirmelerini, kararlara katilimlarini saglamakta ve yaptiklar
isi en iyi sekilde nasil yapabilecekleri konusunda motive etmektedir
(Giiney, 2008; Cakinberk ve Demirel, 2010).

d) Bireysel Anlayis: Bireysel degerlendirmede, lider, tiim
takipgileri ayni ihtiyag ve hirsa sahipmis gibi davranmak yerine
takipgilerinin bireysel olarak, benzersiz ihtiya¢ ve hirsi olmasi {izerine
odaklanir (Avolio, Waldman, & Yammarino, 1991). Ulasilmak
istenen hedefler kadar takipgilerini de diistinerek, onlarin bireysel
hedeflerine ve ilgilerine saygi gostermektedir (Bass ve Steidlmeier,
1999). Ayni1 zamanda lider, kogluk ve danigmanlik hizmeti verirken,
takipgiler bireysel olarak biiylimeye ve potansiyellerine ulagmaya
tesvik eder. Caliganlarin bireysel ihtiyaglarini gzetmekte ve bireysel
ilgi gostererek kigisel gelisimlerini desteklemekle birlikte yol
gostermektedir (Titizoglu, 2011). Burada ki asil hedef calisanlarin
kendilerini gelistirmeleri konusunda motive ederek vizyon olugsmasini
saglamaktir (Sirin ve Yetim, 2009). Doniisiimeii liderlerin
calisanlarinin duygusal tatmin yasamasma onem verdikleri ifade
edilebilir (Bass, 1990).
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2.1.2. Etkilesimci Liderlik

Doéniisiimcii  ve etkilesimei  liderlik  tiirleri daha Once
belirtildigi iizere Burns tarafindan ortaya ¢ikarilmis ve Bass tarafindan
gelistirilmistir.  Bass (1998) etkilesimci  liderligi, takipginin
performansinin  sarta bagh o6diil veya yonetime baglamistir.
Etkilesimci liderlik bir bagka anlamda “ise yonelik” olarak da
tanimlanmaktadir. Lider bir yandan yetkilerini kullanirken bir yandan
da takipgilerinin istek, ihtiyag ve beklentilerini karsilamaya
caligmaktadir. Daft (1990)’m, “kurallar1 takip etmek” ifadesi
isletmeler icin temel kural olarak goriilmekte ve lider genellikle
degisimi  tesvik etmekten c¢ok Orgiit igerisinde statiikoyu
siirdirmektedir. Etkilesimci lider gérev performansina odaklanmakta
ve kontrolii saglayabilmek i¢in prosediirleri kullanmaktadir (Van
Eeden vd., 2008). Bu liderlik tarzin1 benimseyen liderler, ¢alisanlarin
yaratici ve yenilik¢i yonleri ile ¢ok az ilgilenir, daha ¢ok verimlilik ve
kalite gibi kavramlara odaklanmaktadirlar (Barli, 2008). Bu yiizden
etkilesimcei liderligin dinamik ve siirekli degisen ¢evredeki zorluklarla
miicadele etmede isletmelerin basa c¢ikamayacagi savunulmaktadir
(Dogan, 2001). Bass, etkilesimci liderlik tarzint daha 1iyi
aciklayabilmek i¢in dort boyut altinda toplamistir.

a) Kosullu Odiil: Lider, takipgilerini ddiillerle tesvik ederek
disipline eder ve motivasyon saglamaktadir (Bass, 1998; Northouse,
2001). Bu yaklagim, lider ile takipgiler arasinda gergeklesen degisim
siireci olarak vurgulanmaktadir (Daft, 1990). Ciinkii bu degisim
siirecinde c¢alisanlar, lider tarafindan ag¢ik bir sekilde tanimlanan
gorevleri yerine getirir ve belirlenen hedeflere ulasirsa karsiliginda
odiil almaktadir (Ceylan, Keskin ve Eren, 2005). Daft (1999) ise bu
stireci lider, belirli takipgilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini bilir ve
isletmenin belirtilen hedeflerini ve go6revlerini yerine getiren
takipgilerine karsiliginda belirtilen istekler dogrultusunda &diiller
sunulmasi olarak ifade etmistir. Bir bagka sekilde Karip (1998) liderin,
calisana daha Onceden belirlenen ve fiizerinde anlagilmis amaglari
gerceklestirmenin karsiligi olarak maddi ve manevi 6diilleri saglamast
olarak agiklamistir.

b) Istisnalarla Yénetim- Aktif: Lider, is performansini
siirekli olarak g6zden gegirir, hatalar1 arar, gerektiginde diizeltici
onlemler alir (Bass & Avolio, 1990). Calisanlarin performanslarini,
olasi olusabilecek problemleri tespit edebilmek ve bu problemlerin
onemli bir hal almasina engelleyebilmek igin siireci siirekli olarak
izleyerek Onlemler almaktadir (Sentiirk vd, 2016). Kisaca, lider is
stireclerini siirekli olarak gozlemlemekte ve c¢alisma standartlarini
belirlemektedir (Demir ve Okan, 2004). Belirlenen bu kurallardan
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sapma oldugunda lider siirecin tamamina miidahale edebilmektedir
(Ceylan vd., 2005).

¢) Istisnalarla  Yénetim- Pasif: Lider, yalmizca
performanslarinin belirlenmis bir esigin altina distiigii durumlarda
takipgilerin davraniglarmi diizeltici Onlemler almaktadir (Bass &
Avolio, 1990). istisnalarla yonetimin pasif ve aktif arasindaki temel
fark; aktif lider problem olusmasina karsin siireci siirekli kontrol
ederken pasif lider, problem ve diizensizliklerin ortaya ¢ikmasini
bekler ve miidahalede bulunmaktadir (Sentiirk vd., 2016). Sonug
olarak lider ancak kendisine ulasan probleme miidahale etmekte ya da
isletme i¢inde problem ciddi bir dereceye gelinceye kadar miidahale
etmemekte ve genelde herhangi bir karar vermekten de kaginmaktadir
(Van Eeden vd., 2008; Yukl, 1999; Ceylan vd., 2005).

d) Tam Serbesti: Lider, yonetim yetkisine ¢ok az ihtiyag¢
duyarak izleyenlerini kendi hayallerine birakmaktadir. Bu dogrultuda
sorumluluk ve karar almaktan kag¢inmaktadir (Ceylan vd., 2005).
Bono ve Judge (2004) bu liderlik tiiriinii sorumluluklarinin
istlenmemesi olarak tanimlamaktadir. Buradan liderin yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmadigi i¢in liderlik yapmadigi anlami
cikarilmamalidir. Burada lider ¢alisanlar tarafindan soruldugunda
onerini ve fikirleri ifade etmekte aksi durumda siirece miidahale
etmemektedir (Ceylan ve Anbar, 2014).

Hem doniisiimeii liderlik hem de etkilesimci liderlik tek bir
lider tarafindan sergilenebilmektedir. Burada lider gergeklesen durum
icin iki liderlik 6zelligini kullanabilmektedir. Bir bagka deyisle, her iki
davranis da ayn1 lider tarafindan sergilenebilir; burada lider
davranigimi eldeki durum igin uygun liderlik teknigini segerek
kullanmaktadir (Bass, 1985). Felfe, Tartler ve Liepman (2004) ayni
zamanda doniistimcii ve etkilesimci liderligin birbirlerinden bagimsiz
olmadigin1 savunmaktadir. Yapilan arastirmalara gore doniisiimeii
liderligin, etkilesimci liderligi arttirdigini ve etkili liderlerin her ikisini
de kullanildigi goriilmiistiir. Bass ve Avolio (1990) 'a gére doniisiimeii
liderlik, etkilesimci liderligin  genisletilmis  hali  oldugunu
vurgulamaktadir.

2.2. i¢sel Pazarlama

Hizmet sektorii hizli bir sekilde gelistik¢e miisteri beklentileri
de her gegen giin artmaktadir (Ozdemir, 2014). Miisteri beklentileri
her gegen giin arttikca hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin,
miisteride deger olusturabilmesi i¢in kullanilan en 6nemli
kavramlardan biri i¢sel pazarlamadir (Ballanyne vd., 1995). Hizmet
isletmeleri miisteri odakli yaklasimla hareket ettiginden dolayi
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miisteriler bu isletmelerden iiriin satin almiyor, hizmet kurulusglart ile
ortak iiretim gergeklestirmektedirler (Prahalad ve Ramaswamy, 2000).
Ortak iiretim kavrami ise; hizmet sunum sirasinda c¢alisanlar ile
miigterileriler tarafindan gerceklegsen olgu olarak tanimlanmaktadir
(Tacobucci & Nordhielm, 2000). Ortak {iretim kavrami g¢aliganlarla
gerceklesen bir siire¢ oldugundan igsel pazarlama kavrami her gegen
giin hizmet sektoriinde Onemli bir olgu haline doniigmektedir
(Prahalad ve Ramaswamy, 2000). Buradan hareketle, bir igletme i¢in
en Onemli kavram miisteridir ve miisteri kavrami, igsel ve digsal
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Coban, 2004). igsel miisteri kavram;
isletmede ¢aligsan personeli nihai tiiketiciden olusan, digsal miisterilere
verilen 6nemin aynisini onlara da vererek, personeli isletme miisteri
statiisiinde gormek olarak tamimlanmaktadir. Kisaca ig¢sel pazarlama
kavrami pazarlama kavraminin dig miisteriye uygulandigi gibi orgiit
icinde de uygulanmasi olarak ifade edilmektedir (Oztiirk, 2003).

Icsel pazarlama kavrami ilk olarak Berry (1981) tarafindan
banka sektoriinde, “miisteriler olarak ¢alisanlar” kavrami ile ortaya
ctkmistir. Berry (1981) igsel pazarlama terimini, calisanlari igsel
miisteriler olarak gérmek ve yapilan islerde kurulusun hedeflerine
yonelirken i¢gsel miisterilerinin de ihtiyag ve isteklerini karsilayan igsel
iriinler iiretmek seklinde tanimlamistir. Sasser ve Arbeit (1976) i¢
pazarlama terimini ¢alisanlarin hizmet isletmesinin ilk pazari olarak,
Berry (1981) firmanin c¢alisanlarina satilmasi veya ihtiyaglarini
kargilayan tirtinlerle nitelikli ¢alisanlarin yetistirilmesi, gelistirilmesi,
egitilmesi, motive edilmesi, iletisime gegilmesi ve korunmasi siireci
olarak, Rafiq ve Pervaiz (1993), ¢alisanlara miisteri gibi davranilan bir
felsefe ve is frlinlerini, insan ihtiyaglarma wuyacak sekilde
sekillendiren bir strateji, Coban (2004) ise, isletmenin algilanan
hizmet kalitesine ve bir rekabet araci olarak miitesebbisin etkili digsal
pazarlama yapmasma yardimci olmak amaciyla calisanlari ¢ekme,
elde tutma ve motivasyonunu saglayan bir pazarlama anlayisi olarak
tanimlamistir. Buradan hareketle son donemlerde iizerinde sik¢a
durulan i¢ pazarlama, dis miisterilere hizmet eden kisilere pazarlama
felsefesini uygulayarak, mimkiin olan en iyi Kkisinin istihdam
edilebilmesi, muhafaza edilebilmesi ve miimkiin olan en iyi isi
yapacaklar1 anlamina gelir. Isletme i¢inde ¢alisanlarin performansinmn
artmasi miisteri memnuniyetini igerir ve i¢ pazarlamanin bir sonucu
olarak tanimlanmigtir (Ahmed & Rafiq, 2003; Prasad & Steffes, 2002;
Rafiq & Ahmed, 2000). Bunun anlami, ¢alisanlarin gereksinimlerini
kargilamanin, ¢alisanlarin motivasyonunu ve kaliciligini arttirdig1 ve
dolayisiyla ¢aligan memnuniyetinin derecesi ne kadar yiiksek olursa,
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dig tatmin ve sadakat yaratma olasiligi da o kadar yiiksek olacaktir
(Brown ve Peterson, 1993; Caruana ve Calleya, 1998).

2.3. Miisteri Odakhihk

Pazarlama literatiiriinde, bir  organizasyonda  pazar
odakliliginin gelistirilmesinin 6nemine ¢ok¢a vurgu yapilmaktadir
(Kohli ve Jaworski, 1990; Narver ve Slater, 1990). Kohli ve Jaworski
(1990) bu konuda organizasyonlarin pazar odakli olmasini 6nererek,
miisterilerin ve rakiplerin ihtiyag ve tercihleri hakkinda bilgi toplamast
ve bu bilgiyi kurulus genelinde yaymasi icin gayret gostermesi
gerektigini ifade etmistir. Bununla birlikte TKY ve miisteri odaklilik
literatiiriinde agirlikli olarak dig miisteri dnemine odaklanmis ve ig
miigterilerin orgiit igindeki roliine dikkat edilmemistir (Mohr-Jackson,
1991; Lukas ve Maignan, 1996). Ancak pazar odakliligin gelismesiyle
birlikte orgiitler sadece dis miisterilerin ihtiyaglarina odaklanmanin
orgiit i¢in yetmedigini ayni zamanda orgiit igerisine dis miisterilere
hizmet sunan calisanlarina odaklanarak ihtiyaglarmin karsilanmast
gerektigi iizerine vurgu yapilmaya baglanmistir (Mohr-Jackson, 1991).
Pazarlama literatiiriinde orgiit calisanlarinin hepsi i¢ miisteri
olarak kabul edilmektedir. Calisanlarin i¢ miisteriler oldugu
dolayisiyla miisteri bilesenlerinden biri oldugu fikri yaygin bir sekilde
kabul edilmektedir. Mohr-Jackson (1991), i¢ miisterileri de igeren
genis bir miisteri odaklilik kavrami 6nermektedir. Buradan hareketle,
i¢c miisteri odakliliginin; “(1) dig misterinin ihtiya¢ ve tercihlerini
etkileyen i¢ miisteri gereksinimlerini anlamak, (2) dis miisterilerin
ihtiyaclar1 ve tercihleri hakkinda i¢c miisteriler araciligiyla bilgi almak
ve (3) dahili miisteri fayda oranlarini artirarak ek alic1 degeri yaratmak
" seklinde ii¢ 6zelligini tanimlamaktadir. George (1990) ise bu tanimi;
i¢ miigterilerin yani calisanlarin, boliimler arasinda etkili iletisim
yoluyla dis miisterilerin ihtiya¢ ve tercihleri hakkinda bilgi edinerek
bu ihtiyaclari etkili bir sekilde karsilamasi saglamak ve artan son
miisteri degerini olusturmak i¢in i¢c miisteri ¢ikarini korumasi ve
bunlara ek olarak calisanlarin gereksinimlerini karsilamasi olarak
vurgu yapmaktadir. Dig miisteriye istiin deger saglamak igin
isletmeler i¢ miisterilerin gereksinimlerini karsilamaya odaklanmalari
gerekmektedir. Bu  durumda i¢  misterilere  odaklanmak
organizasyonlarm her yerinde gelisme saglayacaktir (Hauser ve
digerleri, 1996). I¢ miisteri odakliligin 6nemi hizmet literatiiriinde de
o6nemle vurgulanmistir. Berry (1981), calisanlarin dis miisteriyle
ilgilenmelerindeki  6nemini  kabul ederek, genel pazarlama
stratejisinde dig miisteri memnuniyeti i¢in i¢c misteri odakliliginin
gerekliligine vurgu yapmaktadir. Bir baska deyisle, i¢ miisteriler son
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misterilere  mal  ve  hizmet  {ireterek  onun  satisini
gerceklestirdiklerinden dolay1 miisteri memnuniyeti saglamak i¢in son
derece 6nemlidir (Mohr-Jackson, 1991). Basit¢e belirtmek gerekirse,
bir sirkette her calisan, ekip, departman ve bo6liim, bagka bir
organizasyonel varligin miisterisidir. Dig miisteri, kalitenin nihai
hakemidir ve i¢ miisteri deger tireticisi oldugu i¢in, bir kalite yonetimi
hem dig hem de i¢c miisteri tarafindan yiiriitiiliir.

3.ARASTIRMA METODOLOJISI

Arastirmanin yontemine karar verilirken arasgtirmanin konusu
ve amaci itibari ile daha objektif degerlendirmelerde bulunabilmek ve
arastirma sonucunda giivenilir ve gegerli bilgiler elde edebilmek i¢in
nicel arastirma yontemi kullanimistir (Oztiirk vd, 2014). Bu bashk
altinda arastirma evren ve 6rneklemi, veri toplama teknigi, arastirma
modeli, hipotezler ve kullanilan 6l¢ekler konusunda bilgilere yer
verilmistir.

3.1. Arastirma Evreni, Birim ve Orneklemi

Arastirma evreni 2016/2017 egitim/6gretim yili  Diizce
Universitesinin merkez kampiisiinde yer alan on bir fakiiltesinde gorev
alan akademik ve idari personelden olusturmaktadir. Evrende yer alan
fakiiltelerde c¢alisan akademik ve idari personel sayisi Diizce
Universitesi resmi web sitesinden alinmistir. Bu baglamda Diizce
Universitesinde yer alan fakiiltelerinde; egitim, fen-edebiyat, isletme,
ilahiyat, miihendislik, orman, teknik egitim, teknoloji, tip, spor
bilimleri, saglik bilimleri olmak iizere on bir fakiiltesinde 2016/2017
verilerine gore 1435 akademik personel, 188 idari personel olmak
izere toplam 1623 personel bulunmaktadir. Arastirma evreninde
fakiiltelerin her birini temsil edebilecek akademik ve idari personel
arastirma birimini temsil etmektedir. Arastirma evreninin tiimiine
ulagsmak hem maliyetli hem de zamanin kisith olmasindan dolayi
evreni temsil edebilecek Grneklem belirlenmistir. Orneklem se¢me
islemi igin arastirma evreninin Ozelliklerine daha uygun oldugu
disiiniilen  seckisiz 6rnekleme yonteminin tiirii olan tabakah
ornekleme ve basit tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu
baglamda Diizce Universitesinde orneklemin belirlenecegi on bir
fakiilte belirlenmis ve tabakalara ayrilmistir. Daha sonra basit tesadiifi
yontemle toplamda 230 kisiden olusan akademik ve idari personele
anket formu dagitilarak arastirma analiz edilmistir.
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3.2.Veri Toplama Teknigi

Arastirma kapsaminda veri toplama teknigi olarak birbirinden
uzak yerlerde gorev alan biiyiikk veri gruplarina hizli uygulama
yapilabilmesi, maliyetin diisiik olmasi ve daha hizli sonug alabilmek
icin anket teknigi kullanilmistir (Biiyiikoztiirk vd., 2016). Arastirma
anketinin olusturulabilmesi i¢in detayl literatiir taramalari sonucu
elde edilen bilgiler 1s18inda model caligmalar olan; Bass ve
Avolio’nun (1995), Karip(1998) tarafindan Tiirk¢ceye uyarlanan
“Déniisiimeii Liderlik Olgegi” ile Ceylan, Keskin ve Eren(2005)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanan “Etkilesimci Liderlik Olgegi”, Saxe ve
Weitz (1982) tarafindan gelistirilen “Satig Odaklilik-Miisteri Odaklilik
Olgegi (The SOCO Scale)” ve Ahmed v.d. (2003) tarafindan
gelistirilen “I¢sel Pazarlama Olgegi” temel alinarak anket formu
hizmet isletmesine uygun sekilde uyarlanmistir. Arastirma
kapsaminda kullanilan anket formlarinda yer alan degiskenleri ifade
eden sorularda yapilan degisiklikler alaninda uzman akademisyenler
ile tartigildiktan sonra On-test uygulamasi yapilarak en uygun
aragtirma dlgegi gelistirilmistir.

Katilimeilar ile ilgili demografik 6zellikleri belirlemek igin
kategorik Ol¢ekler kullanilirken, doniisiimcii ve etkilesimei liderlik,
icsel pazarlama, miisteri odaklilik ile ilgili &zellikleri belirlemek
amaciyla aralik 6lgegi (5°li likert 6l¢egi) kullanilmistir. Arastirmaya
katilan toplam 230 katilimciya anketler yiiz yiize bir gériismeyle elden
dagitilarak toplanmistir. Anket dagitma ve toplama siireci 30 Mayis/
10 Temmuz 2017 tarihleri arasinda gerceklestirilmis olup 230
katilimcinin hepsine ulasilmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin temel amaci etkilesimei ve doniisiimcii liderlik
tarzlarinin i¢sel pazarlama anlayisi ¢ergevesinde miisteri odakliligina
etkisini belirlemektir. Bu baglamda gerekli literatiir aragtirmalari
dikkate alinarak olusturulan modelde degiskenler arasi iliskiler Sekil
1’de gosterilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Donldsimca
Liderlik

Migteri
Odakhlik
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Hy,: Doniisiimcii liderlik ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlii
bir iligki vardir.

H,,; Igsel pazarlama, doniisiimeii liderlik ile miisteri odaklilik
arasinda araci degiskendir.

Hsg; lIgsel pazarlama, araci degisken olarak kabul edildiginde
doniigiimeii liderlik ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir
iligki vardir.

Donitigiimeii liderlik 6zelligine sahip liderler, orgiit igerisinde
calisanlar i¢cin rol model olacak davranislar sergilemektedir.
Sergilenen bu davraniglarla birlikte lider, ¢alisanlar tarafinda saygi
duyulan, takdir edilen ve giivenilen bir kisi konumundadir. Bu
durumda takipgiler liderlerini rol model olarak alarak, orgiit icerisinde
belirlenen ortak bir ama¢ ve vizyon etrafinda toplanmaktadirlar
(Demir ve Okan, 2008: 76). Dontisiimcii liderlik 6zelliklerine sahip
olan liderler takipgileri ile yakindan iliskiler kurarak kigisel
ihtiyaglarini karsilamak ve sorunlarini ¢6zmek i¢in ¢abalamaktadir.
Sonugcta; liderin bu tutumu sebebiyle ¢alisanlar kendilerini 6zel, tegvik
edilmis, motive olmus hissederler ve bu durum c¢alisanlarin basarisi
tizerinde 6nemli rol oynamaktadir (Eren ve Titizoglu, 2014). Buradan
hareketle doniisiimcii lider kurum igerisinde calisanlarin ihtiyacglarini
gidermesi, caliganlari ile siirekli iletisim halinde olmasi ve onlar
tesvik ederek gelismelerine katki saglayan konumda olmasindan &tiirii
bu liderlerin daha c¢ok ¢alisanlarini diisiinerek miisteri odakli
davranislar sergiledigi sonucuna ulagilmaktadir.

H;p; Kosullu odiil ile musteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir
iligki vardir.

H,y; Igsel pazarlama, kosullu 6diil ile miisteri odaklilik arasinda araci
degiskendir.

Hs); Igsel pazarlama, araci degisken olarak kabul edildiginde kosullu
odiil ile mugteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Halkla iliskiler orgiitiin i¢ine doniik olarak da yapilan faaliyet
ve uygulamalarla birlikte yaptigi isten tatmin olan ¢alisanlarin
olusturdugu ve orgiit igerisinde etkili kurum igi iletisim kurularak
kurumsal biitiinlesmenin saglandigi bir yap1 sunmaktadir (Arklan,
2010). Bu nedenledir ki halkla iliskiler kurum igine doniik
faaliyetlerde yiiriittiigiinden 6tiirii igsel pazarlama kavrami ile
yakindan iligkilidir. Buradan hareketle kolektif calisma bilinciyle
hareket eden Orgiitlerde c¢alisanlara, zorlama ve baski ile ig
yaptirmaktan ziyade 6diil sistemini 6zendirici olarak kullanmasi ve
bunun neticesinde de yaraticilik ve is tatmin diizeyini miimkiin
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oldugunca artirmasi gibi nedenlerden 6tiirii halkla iligkilerin 6ziine
uygun bir yoOnetim bi¢imidir (Arklan,2010). Buradan hareketle,
etkilesimci liderligin bir boyutu olan kosullu &diillendirmede lider
orgiitsel amaglart  gergeklestirmek icin  verdigi  gorevlerin
tamamlanmasi durumunda calisanlarimi tanima, 6vme ve parasal
odiiller saglama gibi digsal 6diiller sunmaktadir. Bunun sonucunda
caliganlar, liderin ve orgiitiin kendilerinden ne bekledigini anlar ve
beklentileri karsilayabilecekleri, ortak olarak deger verilen sonuglari
elde edebilecekleri konusunda bir 6zgiiven gelistirirler (Omar vd.,
2009). Yapilan arastirmalara gére Asgari ve digerleri “bir vizyon
olusturma, ornek olma, rol beklentilerini yiikseltme, entelektiiel
uyarim ve kosullu 6diillendirme” davranislari ile 6zgecilik, nezaket ve
vicdan alt boyutlar1 arasindaki iliskide lider-iiye etkilesiminin ara
degisken olarak etkili oldugunu bulmusglardir (Cetin vd., 2012).
Buradan hareketle lider iiye etkilesiminde, liderlerin gorevini yerine
getiren c¢alisanlarmi maddi ve manevi sekillerde 6diillendirmesi
caliganlar arasinda adaletsizlik algisini yok ederek calisanlarin 6rgiite
karst olumlu tutum sergilemesini saglamaktadir. Sonu¢ olarak bu
liderlik 6zelligine sahip yoneticilerin daha ¢ok ¢alisanlarini diisiinerek
miisteri odakli davranislar sergiledigi algis1 olusmaktadir.

Hi.; Tam serbesti ile miigteri odaklilik arasinda negatif yo6nlii bir
iligki vardir.

H,,; Igsel pazarlama, tam serbesti ile miisteri odaklilik arasinda araci
degiskendir.

Hs.; Igsel pazarlama, araci degisken olarak kabul edildiginde tam
serbesti ile miisteri odaklilik arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.

Yukarida da belirtildigi tizere halkla iliskiler orgiit icine de
doniik bir faaliyet oldugundan dolay1 i¢sel pazarlama ile yakindan
iliskilidir. Orgiit icerisinde etkili bir halkla iliskiler faaliyeti
yiiriitebilmek i¢in liderin sahip oldugu ozellikler onemlidir. Tam
serbesti Ozelliklerine sahip liderler, kurum igerisinde takipgilerini
kendi haline birakarak gorev ve sorumluluklarinda yo6nlendirme
faaliyetinde bulunmazlar, ayrica kurum icerisinde sorumluluk
iistlenmekten ve karar almaktan kag¢inmaktadirlar (Ceylan, 2005).
Otorite ve yetki kullanimi yoluna gidilmemesi hangi c¢alisanin ne
yaptigindan haberdar olmamasi, koordinasyon ve iletisim eksikligi,
o6zendirme ve yonlendirmeyi Orgiit igerisinde zedeleyerek kaos ve
kargasa ortami olusturmaktadir. Bu nedenle objektiflikten yoksun,

—» 84




» Van YYU IIBF Dergisi, 2(4)

hatalarla dolu bir yonetim ve gelecege i1sik tutmayan bir ¢alisma
ortam1 yaratarak basarisiz bir orgiit ortaya ¢ikaracaktir (Arklan,2010).
Sonu¢ olarak tam serbesti zelliklerine sahip olan liderlerin yetki
kullanmamasi g¢alisanlar arasinda haksizlik algisina neden olacaktir.
Kurum igerisinde gérevlerini yerine getiren ile getirmeyen calisanlarin
ayni kategoride degerlendirildigi bir yapi olustugundan otiirii bu
ozellige sahip liderlerin ¢alisanlarini diisiinerek hareket etmedigi yani
miisteri odakli bir yaklagim sergilemedigi sonucu ¢ikarilmaktadir.

H,4; Istisnalarla yonetim-aktif ile miisteri odaklilik arasinda negatif
yonlii bir iligki vardir.

H,g4; Igsel pazarlama, istisnalarla yonetim-aktif ile miisteri odaklilik
arasinda araci degiskendir.

Hsg; Igsel pazarlama, araci deisken olarak kabul edildiginde
istisnalarla yonetim-aktif ile miisteri odaklilik arasinda negatif yonlii
bir iligki vardir.

Istisnalarla  yonetim-aktif ~ ozelligine sahip lider, is
performansini siirekli olarak gozden gecirerek hatalar aramakta ve
herhangi bir olumsuz sonugta siirece miidahale ederek diizeltici
onlemler alan bir yaklagim izlemektedir (Bass & Avolio, 1990). Lider
kural ve standartlarda sapma olup olmadigini takip eder ve
diizenleyici tedbirler alir (Ceylan vd., 2005). Cetin vd. (2012)
yaptiklar1 aragtirmada sonucunda istisnalarla y6netimin, lider- iiye
etkilesiminde negatif yonde etkiledigini ve orgiitsel vatandaslik
tizerinde etkisinin olmadigini bulmuslardir. Buradan hareketle lider
siirekli calisanlari izleyerek, problemleri belirlemeye ¢alistigindan bu
olay calisanlar iizerinde olumsuz etkiler olusturmaktadir. Buradan
hareketle bu ozellige sahip liderlerin 6rgiit icerisinde c¢alisanlarina
odaklanmadigi sonucuna ulasilmaktadir.

3.4. Arastirmada Yapilan Analizler

Arastirma kapsaminda verilerin analiz edilebilmesi i¢in SPSS
18.0 istatiksel analiz paket programi kullanilmigtir. Arastirmada
akademik ve idari personelin demografik &zellikleri incelemek igin
betimsel istatistiklerden frekans analizi kullanilmistir. Elde edilen
veriler araciligi ile degiskenlerin yapisini incelemek amaciyla
dontigimeii ve etkilesimei liderlik, i¢sel pazarlama ve miisteri
odaklilik degiskenlerine faktor analizi yapilarak Olgtim modelleri
gelistirilmistir. Faktor analizi yapildiktan sonra degiskenler arasinda
dogrusal iligkileri belirlemeye yonelik korelasyon ve regresyon analizi
yapilmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Hipotezlerin ~ dogrulugunun test edilmesi asamasinda
parametrik ve nonparametrik analiz olmak iizere iki tiir analiz
bulunmaktadir. Bu noktada ana kiitle dagilimina bakildiginda normal
dagilim olgiitleri arastirmada dikkate alinmistir. Literatiirde normallik
dagilim o6lgiitleri olarak Shapiro-Wilks, Kolmogorov-Smirrov (K-S)
testi, basiklik ve carpiklik katsayisi ve grafik analizleri olarak {ig¢ tiir
yontem bulunmaktadir. Yapilan analizler sonucunda arastirma skorlari
basiklik ve ¢arpiklik katsayilari (-1, +1) araliginda oldugundan dolay1
normallik varsayimi saglanmistir (Bilyiikoztiirk, 2006). Bu nedenle
arastirmada parametrik analiz yontemleriyle bulgular
degerlendirilmistir.

Arastirma boyunca elde edilen veriler SPSS 18 paket
programi ile analiz edilmistir. Bu amagla oncelikle arastirmaya katilan
akademik ve idari personelin demografik ozelliklerinin incelendigi
betimsel istatistikler, sonraki asamada sirasiyla arastirma problemini
olusturan degiskenleri belirlemek ve kiimiilatif bir yapiyr anlamli
parcalara ayirabilmek amaciyla agimlayici faktor analizi, arastirma
kapsaminda yer alan degiskenler arasi iliskileri ve etkileri belirlemek
icin korelasyon analizi, kismi korelasyon analizi ve ¢oklu regresyon
analizi yapilmigtir.

4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin demografik
ozelliklere iligkin bulgularm yer aldig1 bilgiler Tablo 1°de
sunulmaktadir.

Tablo 1: Akademik ve Idari Personelin Temel Ozellikleri ile

Ilgili Bulgular
Degiskenler Kriterler Frekans Yiizde
o Erkek 150 65,2

Cinsiyet Kadm 20 348
18-23 1 4
24-29 45 19,6
30-35 79 343

Yas 36-41 58 25,2
42-47 29 12,6
48-53 13 5.7
54 ve tistii 5 2.2
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Arastirma siirecine dahil olan katilmcilarin demografik
verileri  incelendiginde erkek katilimcilarin = (%65,2), kadin
katilimcilara (%34,8) gore daha fazla katilim gosterdigi belirlenerek
aragtirma bulgulari daha ¢ok erkek katilmeilarin  goriislerini
yansitmaktadir.  Katilimeilarm  yas  kriterine  gore  dagilimi
incelendiginde %34,3” iiniin 30-35 yas araliginda bunu takiben
%25,2°sinin 36-41, %19,6’smin 24-29, %12,6’sinin 42-47, %5,7’sinin
48-53, %2,2’sinin 54 ve {istii ve %0,4’inlin ise 18-23 yas araliginda
olugu tespit edilmis olup arastirmanin 6nemli bir boliimiinii 30-35 yas
araliginin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 2: Akademik ve idari Personelin Calistigi Kuruma Ait Bulgular

Degiskenler Kriterler Frekans Yiizde
Gérev Akafiemik Personel 175 76
Idari Personel 55 24
Arastirma Gorevlisi 61 26,5
Ogretim Uyesi 13 5.6
Yrd. Dog. Dr. 66 28,6
Unvan Dog. Dr. 22 9,5
Prof. Dr. 8 3,8
Fakiilte Sekreteri 4 1,7
Memur 56 24,3
Isletme Fakiiltesi 29 12,6
Tip Fakiiltesi 43 18,6
Miihendislik Fakiiltesi 27 11,7
Fen Edebiyat Fakiiltesi 23 10,0
Orman Fakiiltesi 22 9,5
Fakiilte Saglik Bilimleri Fakiiltesi 25 10,8
Teknoloji Fakiiltesi 21 9,1
[lahiyat Fakiiltesi 7 3
Spor Bilimleri Fakiiltesi 10 43
Egitim Fakiiltesi 17 7,8
Teknik Egitim Fakiiltesi 6 2,6
4 yil ve alt1 109 474
59 yil 69 30,0
Calisma Yili 10-14 y1l 25 10,9
15-19 yil 18 7.8
20-24 yil 9 3,9

Arastirma siirecine dahil olan katilmcilarin  ¢alistiklar
fakiiltelere ait verileri incelendiginde akademik personellerin (74,8),
idari personellere (25,2) gore daha fazla katilm gosterdigi
belirlenerek arastirma bulgulart daha ¢ok akademik personellerin
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goriigleri  yansitmaktadir. Arastirma siirecine katilan akademik
personellerin  unvan kriterleri dikkate alindiginda 9%28.8ini
Yrd.Dog¢.Dr, %26,8’ini Arastirma Gorevlisi, %9,2’sini Dog. Dr,
%3,6’sm1 Ogretim Uyesi ve %3,6’sin1 Prof.Dr. ve idari personelin ise
%24, 4’tinii memur, %1,6’sim1 fakiilte sekreteri  olusturdugu
goriilmektedir. Akademik ve idari personelin %18 oranla tip
fakiiltesinden katildigi, bunu takiben %12,4’iinii isletme fakiiltesi,
%11,6’sm1 mithendislik fakiiltesi, %10,8’ini saglik bilimleri fakiiltesi,
%10’unu fen edebiyat fakiiltesi, %9,6’sin1 orman fakiiltesi, %9,2’sini
teknoloji fakiiltesi, %7,6’sin1 egitim fakiiltesi, %4,8’ini spor bilimleri
fakiiltesi, %3,6’sin1 ilahiyat fakiiltesi ve %2,4’tinii teknik egitim
fakiiltesi olusturmaktadir. Katilimcilarin kurumda ¢alisma yillarina
gore dagilimi incelendiginde %47,4’iiniin 4 yil ve alt1, %30’unun 5-9
yil, %10,9’unun 10-14 yil, %7,8’inin 15-19 yil ve %3,9’unun 20-24
yil araliginda oldugu gériilmektedir.

4.2. Acimlayici(Kesifsel) Faktor Analizi

Belli bir biitiinii anlamli pargalara ayirmak i¢in fakt6r analizi
uygulanmaktadir. Literatiir incelendiginde arastirmada elde edilen
verileri faktor analizine uygunlugunu saptayabilmek icin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) katsayisi en az 0,50 ve Barlett testi p<0,001
altinda olmas1 gerekmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve Bilytikoztiirk
2010: 242).

Tablo 3: Dontisiimeti Liderlik Algist A¢imlayict Faktor Analizi
Sonuglari

Faktor " .
Faktorler Degiskenler Ortak Faktér  Agklanan Oz
Yiikleri Varyans Deger
Varyansi
IE1 ,801 ,895
Doéniisiimcii EM5 811 ,901
Liderlik EU4 816 903 81.238 3,250
BDS3 ,822 907

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: ,844(KMO)
Approx. Chi-Square: 687,378

Degerlendirme Bartlett's Test of Sphericity: ,000(SIGMA)

Kriterleri Extraction Method: Principal Component Analysis
Rotation Method: Varimax with Kaiser ~ Normalization
Agiklanan Varyans: Toplam: 81,238

Arastirmada Oncelikle, arastirmayr olusturan degiskenlerinin kag
faktor altinda toplandigini test etmek amaciyla faktor analizi
kullanilmigtir.  Cokluk vd. (2010) saghkli bir faktor analizi
yapabilmek icin Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) katsayisinin en az 0,50
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ve Barlett testi p<0,001 altinda olmasi gerektigini vurgulamaktadir.
Buradan hareketle katilimcilarm doéntigiimeii liderlik algisina yonelik
ortaya konulan 4 6nermenin KMO degerinin 0,50 {izerinde 0,844
degeri ile Barlett testi degerinin 0,000 (p<0,001) altinda bir deger
oldugundan dolay1 faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir.
Faktor analizi elde edilmesinde temel bilesenler analizi ve varimax
dondiirme teknigi kullanilmigtir. Literatiir incelendiginde Avolio ve
digerleri (1999) bir¢cok arastirmacmin elestirilerini inceledikleri
arastirmada dontsiimcti liderligin faktorel yapisini olustururken
birgok sikinti yasadigi sorunu ortaya ¢ikmistir. Buradan hareketle
Bass ve Avolio (1999)’unun olusturup Karip tarafindan Tiirk¢e’ye
uyarlanan 6lgekte doniigiimceii liderlik 4 boyut altinda 20 6nermeden
olusmaktadir. Arastirmaya katilan calisanlarin doniisiimcii liderligi
tek boyut olarak algilamasi sonucu 4 boyutu en iyi ifade eden 4
6nerme doniisiimeii liderlik altinda tek bir boyut olarak ele alinmistir.

Tablo 4: Etkilesimci Liderlik Algist Acimlayict Faktor Analizi
Sonuglari

Faktor . ..
Faktorler Degiskenler Ortak F:'l.ktor. 5L OZ,
Yiikleri Varyans Deger
Varyansi
KO3 813 ,895
Kosullu KO2 ,818 877
Odiillendirme KO4 734 ,820 31318 4,080
KO1 ,690 ,789
TSL2 ,838 ,864
Tam Serbesti TSL1 ,789 ,849 54,883 1,811
TSL4 ,651 ,790
st . iYAl ,646 ,789
stisna ile 3
o . IYA4 ,663 767 70,625 1,172
YonetimAktif VA3 0 533
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: ,813(KMO)
Approx. Chi-Square: 1066,060
Degerlendirme Bartlett's Test of Sphericity: ,000(SIGMA)
Kriterleri Extraction Method: Principal Component Analysis

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization
Agiklanan Varyans: Toplam: 70,625

Katilimcilarin etkilesimei liderlik algisina yonelik ortaya
konulan 10 dnermenin KMO degerinin 0,50 iizerinde 0,813 degeri ile
Barlett testi degerinin 0,000; p<0,001 altinda oldugundan dolay1
degerlerin faktor analizi icin uygun oldugu goriilmektedir. Faktor
analizi elde edilmesinde temel bilegenler analizi ve varimax
dondiirme teknigi kullanilmistir. Diisiik esdegerlilik gosteren ifadeler
yani 0,45’in altinda olanlar 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Buradan hareketle
analize tabi tutulan 16 etkilesimci liderlik ifadesinden, TSL 3, iYA2
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ifadeleri ile istisnalarla yonetim-pasif boyutuna ait olan 4 ifade
Olcekten ¢ikarildiktan sonra geriye kalan 10 ifade 3 faktor altinda
toplanarak aciklanan toplam varyansi %70,625°dir. Elde edilen
bulgulara gére c¢alisanlarin etkilesimei liderlik kavramini ii¢ boyutlu
bir yap1 olarak algilayarak birinci boyut kosullu 6dil, ikinci boyut
tam serbesti ve {igiincii boyut olarak istisnalarla yonetim-aktif olarak
belirlenmistir. Ayrica etkilesimci liderlik kavramini en iyi diizeyde
temsil eden boyutun literatiirde de iizerinde durulan kosullu 6diil
boyutu oldugu goriilmektedir.

Icsel pazarlama ve miisteri odaklhilik diizeylerini Slgmeye
yonelik kullanilan Slgeklerin ifadelerinin biitiinii tek boyut olarak bir
diizey belirttigi icin faktor analizi yapilmasina gerek goriilmemistir.
Buradan hareketle i¢sel pazarlama i¢in Ahmed vd. (2003) tarafindan
gelistirilen Ig¢sel Pazarlama 6lgegi ile ilgili 17 sorusu hizmet sunan bir
isletmeye uyarlanarak faktor analizi sonucunda 6l¢egin aslinda da tek
bir boyut altinda toplanmistir. Miisteri Odaklilik icin ise, Saxe ve
Weitz (1982) tarafindan gelistirilen Satig Odaklilik-Miisteri Odaklilik
Olgegi (The SOCO Scale) ile ilgili 12 sorusu hizmet sunan bir
isletmeye uyarlanmasi ile 11 ifade olarak diizenlenerek kullanilmigtir.
Literatiirde siklikla kullanilan bu 6lcek yapilan faktér analizi
sonucunda Ol¢egin aslinda oldugu gibi tek bir boyut altinda
toplanmustir.

4.3.Betimleyici Istatistikler

Bu boliimde her bir degiskene ait olan ortalamalar, standart
sapma soru sayisi, giivenilirlik katsayilar1 ve 6l¢ek diizeyleri ile ilgili
bilgiler Tablo 7°te gosterilmistir.

Tablo 5: Degiskenler ile ilgili Betimleyici Istatistikler

Yapilar Ortalamalar  Standart  Soru  Giivenirlilik  Olcek
Sapmalar  Sayisi  Katsayisi Diizeyi

Déniigiimcii 3,5761 ,96453 4 ,923 5

Liderlik

Etkilesimci-Kosullu ~ 3,4315 92275 4 ,892 5

Odiil

Etkilesimci-Tam 2,2928 ,90408 3 ,838 5

Serbesti

Etkilesimci- 2,9971 71783 3 ,509 5

Istisnalarla

Yonetim Aktif

I¢csel Pazarlama 3,2568 ,88664 17 ,969 5

Miisteri Odaklilik 3.4123 93668 11 ,969 5
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Arastirmada kullanilan tiim  degiskenlerin  giivenilirlik
katsayilarma bakildiginda literatiirde gegerli sayilan esik degerin (o
0.60 veya tizeri) olmasi gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2006). Buradan
hareketle arastirmadan elde edilen sonuglar incelendiginde etkilesimci
liderlik modelinin istisnalarla yonetim-aktif boyutu (,509) hari¢ tiim
bulgular i¢ giivenirlik agisindan tutarli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.
Degiskenlere  yonelik tamimlayict istatistikler  incelendiginde
caliganlarin etkilegimei liderlik altinda yer alan kosullu 6diil boyutunu
(Ort: 3,4315) daha baskin bir sekilde algiladig1 goriilmektedir.

4.4. Korelasyon Analizi

Bu kisim iki asamadan olusmakta olup ilk asamada
doniigiimceii liderlik ile etkilesimei liderlik degiskeni altinda yer alan
kosullu &diil, tam serbesti ve istisnalarla yonetim-aktif boyutlarinin
miigteri odaklililk degiskeniyle aralarindaki iligkinin derecesi
belirlemek amactyla basit korelasyon analizi yapilmistir. Ikinci
asamada ise miisteri odakliligi etkiledigini diisiindiigtimiiz igsel
pazarlama degiskeni kontrol altina alinarak doniisiimcii liderlik ile
etkilesimei liderlik degiskeni altinda yer alan kosullu 6diil, tam
serbesti ve istisnalarla yonetim-aktif boyutlarinin miisteri odaklilik
degiskeniyle aralarindaki iliskinin derecesi belirlemek amaciyla kismi
korelasyon analizi yapilmistir. Analize iligkin bulgular Tablo 8, Tablo
9, Tablo 10 ve Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 6: Doniisiimeii Liderlik ile Miisteri Odaklilik Arasindaki
Iliskiye Ait Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

1 2
1. Doniisiimcii Liderlik 1

2. Miisteri Odaklilik ,796%* 1

Tablo 7: i¢sel Pazarlama Kontrol Altindayken Doniisiimeii Liderlik
ile Miisteri Odaklilik Arasindaki ligkiye Ait Kismi1 Korelasyon
Analizine iliskin Bulgular

1 2
I¢sel Pazarlama 1. Déniigiimcii Liderlik 1
2. Miisteri Odaklilik ,391 1

Bagimli ve yordayici degisken arasinda ikili ve kismi
korelasyon incelendiginde miisteri odaklilik boyutu ile dontisiimcii
liderlik boyutu (r=, 796) arasinda yiiksek diizeyde pozitif bir iligki var
oldugu goriilmektedir. Ancak miisteri odaklilik {izerine etkisi oldugu
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diistiniilen igsel pazarlama degiskeni kontrol altina alindiginda
miisteri odaklilik boyutu ile doniisiimeii liderlik boyutu (r=, 391)
arasindaki iligski pozitif yonde yiiksek diizeyli bir iliskiden, orta
diizeyde bir iliskiye diistiigii goriilmektedir.

Tablo 8: Etkilesimci Liderlik ile Miisteri Odaklilik Arasindaki
Iliskiye Ait Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

1 2 3 4
1.Etkilesimci- Kosullu Odiil 1
2.Etkilesimci- Tam Serbesti - 4477 1
3.Etkilegimci- Istisnalarla Yonetim- ,026 ,192* 1
Aktif
4. Miisteri Odaklilik 732" -391" -,015 1

Tablo 9: Etkilesimci Liderligin 1§sel Pazarlama Kontrol Altindayken
Misteri Odakliligi Ile Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Analizi

1 2 3 4

1.Etkilesimci- Kosullu Odiil 1
2.Etkilegimci- Tam Serbesti  -,307 1
I¢sel Pazarlama 3.Etkilesimci-  Istisnalarla -016 223 1
Yonetim-Aktif
4. Miigteri Odaklilik 234 =202 -145 1

|i| Van Yiziincii Yil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi

Bagimli ve yordayici degisken arasinda ikili ve kismi
korelasyon incelendiginde miisteri odaklilik boyutu ile etkilesimci
liderlik boyutu olan kosullu 6diil boyutu (r= ,732) arasinda yiiksek
diizeyde pozitif bir iligki bulunurken sirasiyla tam serbesti (r=-,391)
boyutu ile negatif yonde orta diizey bir iliski ve istisnalarla yonetim-
aktif (r=-,015) boyutu ile arasinda diisiik diizeyde negatif yonde bir
iliski var oldugu goriilmektedir. Ancak miisteri odaklilik {izerine
etkisi oldugu diisiiniilen igsel pazarlama degiskeni kontrol altina
alindiginda miigteri odaklilik boyutu ile etkilesimci liderlik boyutu
olan kosullu 6diil boyutu (= ,234) arasinda yine pozitif yonde ancak
yiiksek diizeyli iliskiden diisiik diizey bir iliskiye ve tam serbesti
boyutu (r=-,202) ile negatif yonlii orta diizeyli bir iliskinden diisiik
diizey bir iligkiye diiserken, istisnalarla yonetim-aktif boyutu (r=-
,145) negatif yonde yine diisiik diizeyli bir iliski ortaya ¢ikmuistir.
Arastirma sonucu dikkate alindiginda ig¢sel pazarlama degiskeni
kontrol altindayken en ¢ok etkilenen degiskenin kosullu 6diil oldugu
goriilmektedir.
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4.5. Coklu Regresyon Analizi

Bu kisimda aragtirmada yer alan degiskenler arasindaki
etkilesimleri belirlemeye ve hipotezleri test etmeye yonelik ¢oklu
regresyon analizi bulgular1 paylagilmaktadir. Regresyon analizi
yapabilmek i¢in gerekli kosullardan biri olan normal dagilim sartinin
saglandigini bulgular kisminda belirtilmektedir.

Baron ve Kenny’ye (1986) gore, bir degiskenin ara degisken
olarak kabul edilebilmesi i¢in dort asamali ¢oklu regresyon analizi
yontemiyle test edilmesi gerekmektedir. Bu analizde ilk 6nce
bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde etkiye sahip olmasi
(Tablo 12, Model 1), ikinci asamada, bagimsiz degiskenin ara
degisken iizerinde etkiye sahip olmasi (Tablo 12, Model 2), iigiincii
asamada, ara degiskenin bagimli degisken iizerinde etkiye sahip
olmasi (Tablo 12, Model 3) ve doérdiincii asamada bagimsiz degisken
ile birlikte ara degiskende modele (Tablo 12, Model 4) dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki
etkisini kaybetmesi (tam ara degisken) veya etkisinde azalma olmasi
(kismi ara degigken) sarti aranmaktadir.

Tablo 10: igsel Pazarlama Aract Degisken Olarak Algilandiginda
Dontigiimeiil Liderlik Algisinin, Miisteri Odaklilik Uzerindeki Etkisi
I¢in Asamali Regresyon Analizi Modeli

Model | Degiskenler 8 St.Sapma t p ikili r kismi r
TOL. VIF
Sabit ,648 144 4,493 000
1 Déniisiimcii ,773 ,039 19,860 ,000 ,796 ,796
Lider 1,000 1,000

Bagimh Degigken: Musteri Odaklilik

R:,796 R2:,634 F:394,405 p:,000 Durbin-Watson: 1,888

Sabit ,887 ,158 5,603 ,000

2
Dénisimcii ,826 ,047 17,605 ,000 ,759
Lider ,759 1,000 1,000

Bagimh Degisken: icsel Pazarlama

R:,759 R2:,576 F:309.947 p:.000 Durbin-Watson: 1,735

Sabit ,284 ,098 2,890 ,004

igsel ,960 ,029 32,965 ,000 ,909 ,909
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Pazarlama 1,000 1,000
Bagimh Degigsken: Musteri Odaklihk

R:,909 R2:,827 F:1086,696 p:,000 Durbin-Watson: 2,075

Sabit ,069 ,097 ,713 477
4 Déniisimci ,243 ,038 6,395 ,000 ,391 ,163
Lider ,424 2,359
icsel 760,041 18,409  ,000 ,774
Pazarlama ,468 ,424 2,359

Bagimh Degigsken: Musteri Odakhhk

R:,924 R2:,853 F:658,889 p:,000 Durbin-Watson: 2,186
P<0.05 Anlamlilik Diizeyinde

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirildiginde
VIF degerleri arasinda 10°dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri
arasinda 0.20’den daha dusiik bir deger olmadigi icin bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu baglantililik sorununun olmadigi
sOylenebilir. Ayrica model 1, model 2, model 3 ve model 4’teki
Durbin—Watson katsayilar1 sirastyla (1,888, 1,735, 2,075 ve 2,186)
bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iligkinin
olmadigin1 gostermektedir. Yukarida belirtilen bilgiler 1s18inda
kontrol degiskenin belirlenmesinin ilk asamasi olan bagimsiz
degiskenin bagiml degisken iizerindeki etkisi yorumlanacak olursa,
doniigiimeti liderlik ile miisteri odaklilik boyutu arasinda yiiksek
diizeyde anlamli bir iliski (R: ,796, R2: ,634, p: ,000) oldugu ve
misteri odaklilik degiskenindeki toplam varyansin %63,4’tini
acikladigi goriilmektedir. Bu bulgular 1s18inda; Hy,; “Doniisiimeii
liderlik ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlt bir iligki vardir”
hipotezi kabul edilmistir.

Tiim oOrneklem dikkate alindiginda model 4’te igsel
pazarlamanin ara degisken etkisinden bahsedebilmemiz i¢in model 1,
model 2 ve model 4°teki sonuglarin birlikte degerlendirilmesi
gerekmektedir. Model 1 ve model 2 karsilastirildiginda, doniisiimcii
liderligin hem miisteri odaklilik ile hem de igsel pazarlama iizerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla i¢sel pazarlama ydnteminin,
dontigiimceii liderlik ile miisteri odaklilik arasinda ara degisken etkisi
arastiritlmasi uygundur. Bunun i¢in, model 1’de bagimli degisken
tizerinde etkisi olan doniisiimcii liderligin, igsel pazarlamanin ara
degisken olarak modele dahil edildigi model 4’teki etkisinin azalma
olmasi (kismi ara degisken) veya etkinin ortadan kalkmasi (tam ara
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degisken) beklenmektedir. Model 1 ve model 4 karsilastirildiginda,
model 1°de doniisiimeii liderlik degiskeninin miisteri odaklilik
tizerindeki etkisi f=.773; t=19.860; p<0.00 iken bu etkinin, model 4’te
B=.243; t=6.395; p<,000’ a diistiigii goriillmektedir. Bu bulguya gore,
icsel pazarlama, dontisiimcii liderlik ve miisteri odaklilik arasinda
kismi ara degisken oldugu sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Buradan
hareketle, * H,,; Ig¢sel pazarlama, doniisiimcii liderlik ile miisteri
odaklilik arasinda araci degiskendir.” hipotezi kabul edilmistir. Tiim
orneklem iizerinde igsel pazarlamanin ara degisken etkisinin
arastirildigt model 4’te dontisiimcii liderlik ile igsel pazarlamanin
miigteri odaklilik boyutu arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
(R: ,924, R2: ,853, p: ,000) oldugu ve miisteri odakliliktaki toplam
varyansin  %85,3’iinti  agikladigi goriilmektedir. Model 4°teki
parametreler incelendiginde, doniisiimcti  liderlik ve  igsel
pazarlamanin miisteri odaklilik tizerinde pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s18inda,
“Hsg: Igsel pazarlama, araci degisken olarak kabul edildiginde
doniigiimeii liderlik ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.” hipotezi kabul edilmis olup calisanlarin1 destekleyerek
onlar1 motive eden, ilham vererek belli bir vizyon etrafinda toplayan
ve onlarin gelismelerini saglayan liderlerin miisteri odakli olarak
algilandig1 goriilmektedir.

Tablo 11: igsel Pazarlama Aract Degisken Olarak Algilandiginda
Etkilesimei Liderlik Algisinin, Miisteri Odaklilik Uzerindeki Etkisi
I¢in Asamali Regresyon Analizi Modeli

Model | Degiskenler 8 St.Sapma t p ikili r kismi r
TOL. VIF

Sabit 1,224 287 4,260  ,000
Etkilegimci- ,743 ,046 16,244 000 ,676 ,621
Kos.Odlil 787 1,271

5 Etkilegsimci-Tam -417 064 -6,485 ,000  -395 -,395
Serb. 963 1,038
Etkilesimci- ,082 081 1,008 315,067 ,061
Istisnalarla 963 1,038
Yon Aktif

Bagimh Degigken: Msteri Odaklilik

R:,736 R2:,542 F:89,069 p:,000 Durbin-Watson: 1,732
Sabit 532 173 3,080 ,002
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6 Etkilesimci- ,696 ,049 14,338  ,000 ,684 ,638
Kos.Odiil ,787 1,271
Etkilegimci-Tam -,359 ,062 -5,807 ,000 -,036 -,025
Serb. ,758 1,319
Etkilesimci- ,149 ,078 1,910 ,057  ,053 ,036
Istisnalarla 947 1,055
Yon Aktif

Bagimli Degisken: i¢csel Pazarlama

R:,734 R2:,538 F:87,804 p:,000 Durbin-Watson: 1,679

Sabit ,284 098 2,890 ,004

7
I¢sel ,960 ,029 32,965 ,000 ,909 ,909
Pazarlama 1,000 1,000

Bagimh Degigsken: Musteri Odakhhk

R:,909 R2:,827 F:1086,696 p:,000 Durbin-Watson: 2,075

Sabit ,532 ,173 3,080 ,004
Etkilegimci- ,122 ,042 2,936 ,004 ,192 ,078
Kos.Odlil ,418 2,390
8 Etkilesimci-Tam -082 ,031 -2,689 ,008 -,176 -,073
Serb. ,839 1,192
Ltkilesimci- -057  ,036 -1,583 ,115 -,105 -,043
Istisnalarla ,948 1,055
Yon Aktif
Iesel Pazarlama ,851  ,041 20,663  ,000 ,809
,548 462 2,166

Bagimh Degisken: Musteri Odaklilik

R:,917 R2:,842 F:298,778 p:,000 Durbin-Watson: 2,078

|i| Van Yiziincii Yil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi

P<0.05 Anlamlilik Diizeyinde

Arastirmadan elde edilen bulgulara gére VIF degerleri
arasinda 10’dan yiiksek bir deger ve tolerance degerleri arasinda
0.20°’den daha diisiik bir deger olmamasi bagimsiz degiskenler
arasinda coklu baglantililik sorunun olmadigin1 gostermektedir.
Ayrica model 5, model 6, model 7 ve model 8’de Durbin-Watson
katsayilart (1,732, 1,679, 2,075 ve 2,078) degerlendirildiginde
bagimsiz degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iliskinin
olmadigi sonucuna ulasilmistir. Arastirma bulgular1  dikkate
alindiginda etkilesimci liderlik boyutlar1 ile miisteri odaklilik boyutu
arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iligki (R: ,736, R2: ,542, p: ,000)
oldugu ve miisteri odakliliktaki toplam varyansin %54,2’sini
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acikladigi gorilmektedir. Bu bulgular 1s18inda; Hqj; ‘Kosullu odiil ile
miigteri odaklilik arasinda pozitif yonde bir iliski vardir’ ve Hy.;
‘Tam serbesti ile miisteri odaklilik negatif yonde bir iliski vardir’
hipotezleri kabul edilmistir. Ancak H,; ‘Istisnalarla yonetim-aktif ile
miisteri odaklilik arasinda negatif yonde bir iliski vardir’ hipotezi
reddedilerek arasinda herhangi bir iliski olmadigi sonucuna
ulastimistir.

Tuim Orneklem dikkate alindiginda model 8’de igsel
pazarlamanin ara degisken etkisinden bahsedebilmemiz i¢in, hem
model 5 hem de model 6’da etkili olan degiskenler almarak, bu
degiskenlerin model 5’teki etkilerinin model 8’de ortadan kalkmasi ya
da etkilerinde azalma olmasi gerekmektedir. Model 5 ve model 6’nin
parametreleri karsilastirildiginda, hem model 5°te hem de model 6°da
etkili olan ortak degiskenler kosullu 6diil ve tam serbesti oldugu
goriilmektedir. Bir diger degisken olan istisnalarla yonetim-aktif
degiskeni ilk asamada bagimli degisken iizerinde etkili olmamasindan
dolay1 arastrma disinda tutulmustur. I¢sel pazarlama yonteminin,
kosullu 6diil ve tam serbesti ile miisteri odaklilik arasinda ara
degisken etkisi arastirilacaktir. Bunun i¢in, model 5’te bagimli
degisken iizerinde etkili olan bu degiskenlerin i¢sel pazarlamanin ara
degisken olarak modele eklendigi model 8’deki etkilerinde azalma
olmasi (kismi ara degisken) veya etkinin ortadan kalkmasi (tam ara
degisken) beklenmektedir. Model 5 ve model 8 karsilastirildiginda,
model 5°te kosullu 6diil degiskeninin miisteri odaklilik tizerindeki
etkisi f=.743; t=16,244; p<0.00 iken bu etkinin, model 8’de p=.122;
t=2.936; p<,004’ e distigti goriilmektedir. Bu bulguya gore; icsel
pazarlama, kosullu 6diil ve miisteri odaklilik arasinda kismi ara
degiskendir. Buradan hareketle “ H,j; I¢sel pazarlama, kosullu 6diil
ile miisteri odaklilik arasinda araci degiskendir.” hipotezi kabul
edilmistir. Tam serbestinin misteri odaklilik tizerinde model 5’teki
etkisi f=-,417; t=-6.485; p<0.00 iken, model 8’de bu etkinin = -,082;
t=- 2.689;p<0.08’e diistiigiinii goriilmektedir. Bu bulguya gore, icsel
pazarlama, tam serbesti ve miisteri odaklilik arasinda kismi ara
degisken oldugu sonucuna ulasilmistir. Buradan hareketle,  H,,; igsel
pazarlama, tam serbesti ile misteri odaklilik arasmnda araci
degiskendir.” hipotezi kabul edilmistir. Ancak istisnalarla yonetim-
aktif degiskeni ile bagimsiz degisken ve ara degisken arasinda bir etki
olmamasindan &tiirii “ H,,4; I¢sel pazarlama, istisnalarla yonetim-aktif
ile miisteri odaklilik arasinda aract degiskendir.” hipotezi
reddedilmistir.

Icsel pazarlamanin ara degisken etkisinin arastirildigi model
4’ te etkilesimci liderlik boyutlar ile i¢sel pazarlamanin miisteri
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odaklilik boyutuyla arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iliski (R:
917, R2: ,842, p:,000).) oldugu ve miisteri odakliliktaki toplam
varyansin  %84,2°sini  agikladigr  goriilmektedir. Model 8’in
parametreleri incelendiginde, kosullu 6diil, i¢sel pazarlamanin miigteri
odaklilik tizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Bir diger degisken olan tam serbesti ise miisteri
odaklilik tizerinde negatif ve istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 1s1ginda, “ Hyp,; igsel pazarlama,
araci degisken olarak kabul edildiginde kosullu 6diill ile miisteri
odaklilk arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.” ve * Hs.; Igsel
pazarlama, araci degisken olarak kabul edildiginde tam serbesti ile
miigteri odaklilik arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.” hipotezleri
kabul edilmistir. Elde edilen sonuglar 1s18inda, i¢sel pazarlama kontrol
degiskeni olarak alindiginda liderin misteri odaklilik iizerinde etkisi
daha da arttigi goriilmektedir. Bu durumda g¢alisanlarini i¢ miisteri
olarak goren liderler oOrgiitsel amaglara ulasabilmek icin belirlenen
hedefleri gerceklestiren c¢alisanlarint motive etmek ve ayni zamanda
daha ¢ok calisanlari ayirmak i¢in maddi ve manevi 6diiller sunan
liderin miisteri odakli olarak algilandigi, ancak tam serbesti 6zellige
sahip liderlerin kararlara katilmayarak sadece gorevleri dagitip geri
cekilmesi, calisanlarini  igse Ozendirme ve yonlendirme gibi
ozelliklerinin olmamasi, orgiitte bir kaos ortami olusturdugundan
dolayr bu tiir liderlerin miisteri odakli olarak algilanmadig
goriilmektedir. Bununla beraber elde edilen bir bagka sonuca gore,
istisnalarla yonetim-aktif boyutu ile miisteri odaklilik {izerindeki
etkilerinin istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05) oldugu goriilmektedir.
Bu bulgu 1s1ginda, © Hs4; I¢sel pazarlama, araci degisken olarak kabul
edildiginde istisnalarla yonetim-aktif ile miisteri odaklilik arasinda
negatif yonlii bir iliski vardir.” hipotezi reddedilerek aralarinda
herhangi bir iligki olmadig1 sonucuna ulagilmigtir.

5. Sonug¢

Bir kurum igerisinde igsel pazarlama ve miisteri odaklilik
kavramina neden ihtiyacimiz oldugu sorusuna tutarli bir cevap
bulmamiz arastirmamizin Onemini kavramamiz agisindan ©nemli
goriilmektedir. Bir igletmede hizmeti satin alan miisteri kadar, bu
hizmeti sunan calisanlarinda 6nemli oldugu kavrami her gecen giin
artmaktadir. Hizmet satin alimi interaktif sekilde gerceklesen bir
aligveris oldugundan dolay1 calisanlar isletmeler i¢in ¢ok Snemlidir.
Rekabetin yogun oldugu bir pazarda calisanlarin yaptiklari isten ve
kurumdan memnun olmasi o6nemli bir rekabet avantaji olarak
goriilmektedir. Ciinkii ¢aligtiklart kurumdan memnun olan ¢alisanlar
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miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamak igin
¢aba sarf edeceklerdir. Bu sarf edilen ¢aba sonucunda miisteriler
kurumdan memnun olarak ayrilarak devamli bir miisteri haline
doniisecek ve kurumu c¢evrelerine de Onererek bir nevi reklamini
yapmis olacaklardir. Calisanlarin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri
karsilayabilmesi, onlarin  igletmeden memnun bir gekilde
ayrilabilmesini saglamanin en Snemli sebeplerinden biri calisanlarin
istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek bir yonetim anlayisidir.
Kurum igerisinde liderlerin ¢alisanlarina karsi yaklagimi onlarin
miisterilere karst yaklagimimi etkilemektedir. Bu nedenledir ki
calisanlar hem hizmeti sunan kisi hem de isletmenin miisterisi
konumunda olan kisidir. Buradan hareketle arastirma kapsaminda
hizmet sunan isletmeler arasinda yer alan iiniversitelerde yer aldiklari
piyasada admi duyurabilmek ve basart elde edebilmek igin i¢
miisterileri olan akademik ve idari personellerini desteklemektedirler.
Calistigi kurumda desteklenen idari personelin kurum igerisinde is
akiginda aksama olmamasini saglamasi, akademik personelin ise
alaninda yaptig1 caligmalar ve gelecek igin yetistirdigi 6grencilerle
birlikte  bulunduklar1 ¢evrede kurumun admin duyulmasim
saglamaktadir. Calisanlarin kurum igerisinde desteklenmesinde en
onemli faktorler arasinda lider konumunda olan dekanlarin
yaklasimlari ve sahip olduklar1 6zellikler nemli rol oynamaktadir. Bu
kapsamda arastirmamiza 175 akademik ve 55 idari personel katilarak
daha ¢ok erkek ¢alisanlarin goriiglerini yansitmaktadir. 175 akademik
personelden unvan bakimindan en ¢ok yardimci dogent, idari
personelden ise memur katilim saglamistir. Arastirma genelinde
fakiilteler arasindan en fazla oranla tip fakiiltesi ve kurumda ¢aligma
yilina bakildiginda yine en fazla oranla dort yil ve alti calisanlar
arastirmaya katilm saglamistir. Yapilan faktor analizi sonucu
dontigimeii liderlik tek boyut altinda toplanmis, etkilesimci liderlik ise
kosullu 6diil, tam serbesti ve istisnalarla yonetim aktif olmak iizere ii¢
boyuta ayrilmistir. Bu sonuglar 1s1ginda, arastirmaya katilan akademik
ve idari personelin dekanlarim1 degerlendirmesi sonucunda,
doniisiimeii liderlik vasfini iizerinde barindiran yani kurum igerisinde
caliganlarin1 miisteri olarak gorerek ihtiya¢ ve isteklerini karsilayan
ayni zamanda c¢aliganlarini destekleyen, yonlendiren, ortak bir amag
ve vizyon etrafinda toplayarak belirlenen hedeflere varmasini
saglayan yoneticilerini i¢sel pazarlama kapsaminda miisteri odakli
yaklasgim sergiledikleri sonucuna ulagilmistir. Bunun yaninda
etkilesimci liderlik boyutlar1 arasinda yer alan kosullu 6diil 6zelligini
kullanan dekanlar, ¢alisanlarini belli bir hedefe ulagabilmek i¢in gorev
ve sorumluluklar vermektedir. Belirlenen bu sorumluluklari yerine
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getiren ¢alisanlarini maddi ve manevi 6diiller sunarak hem tatmin hem
de motive ettikleri goriilmektedir. Bu dogrultuda c¢alisan ve
caligmayan ayriminin yapildigi bu sistemde personeller adaletsizligin
olmadigin1 diistindiiklerinden dolayr bu liderlik 6zelligine sahip
yoneticilerini miigteri odakl yaklagim sergilediklerini
vurgulamaktadirlar. Tam serbesti 6zelligine sahip yoneticilerin ise
caliganlara gorev ve sorumluluk dagittiktan sonra higbir faaliyete
katilmamasi, ¢alisanlart yonlendirmemesi sonucunda kimin hangi isi
yaptigr  belli olmamast kurum i¢inde kargasa ve kaosa
siiriklemektedir. Calisanlar bu durumda yoneticilerinin ¢alisanlarina
kars1 adaletsiz davrandigini diistinerek, kurum igerisinde calisanlarina
kars1 miisteri odakli yaklasim sergilemediklerini vurgulamaktadirlar.
Istisnalarla  yonetim- aktif oOzelliklerini iizerinde barindiran
yoneticilerin ise ¢alisanlarini siirekli izlemesi ve hata aramasi gibi
ozellikleri nedeniyle bu yonetim tarzi ile miisteri odaklilik arasinda
iliski olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Sonu¢ olarak bu arastirma 6zgiin bir ¢alisma oldugundan
literatiirde bu arastirmayi1 dolayli yoldan destekleyecek arastirmalar
literatiir kisminda deginilmistir. Bu arastirmalar 1s18inda, igsel
pazarlama kavrami orgiit icerisinde dnemsenmesi gereken en 6nemli
kavramlar arasinda yer almaktadir. Diger bir degisle c¢alisanlar bir
orgiitiin temel yap1 tasidir. Bu arastirma kapsaminda da c¢alisanlarin i¢
miisteri olarak algilandigi yapi1 ile algilanmadigi yapi arasinda
liderlerin miisteri odakli yaklagim sergilemesi iizerinde etkisi oldukc¢a
biiyiiktiir. I¢sel pazarlama kavrami kontrol edildiginde hem
dontigiimeii hem de etkilesimei liderlik boyutu olan kosullu o6diil
ozelligini {izerinde barindiran liderlerin ¢alisanlarina gérev ve
sorumluklar vererek onlari maddi ve manevi olarak desteklemesi
calisanlar nezdinde miisteri odakli davraniglar sergiledigi sonucuna
ulastlmistir. Ancak c¢aliglarini siirekli kontrol eden, hata arayan ya da
serbest bir ortam kurarak gorev ve sorumluluk iistlenmeyen
yoneticilerin miisteri odaklilik tizerinde negatif yonde etkisi oldugu
vurgulanmaktadir. Bu arastirma gelecekteki arastirmalara 151k tutacak
nitelikte olup miisteri odaklilik ve igsel pazarlamanin kurum igerisinde
ne kadar onemli olduguna atif yapmaktadir. Buradan hareketle
arastirmanin devami niteliginde calisanlarin orgiitsel baglilik ve
calistiklar1 kuruma ait memnuniyet ve sadakat diizeylerinin 6l¢iilmesi
Oneriler arasinda yer almaktadir. Bu alanda literatiir taramasi
sonucunda yeteri kadar arastirma olmadigi goriilmiis olup bu
aragtirmanin  pazarlama ve yonetim alanina katkist olacagi
diistiniilmektedir.
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