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OZET

Yildirma, isyerinde siddetli sosyal stres kaynagh olarak tanim-
lanmaktaclr. Yildirma, normal streslere benzemez, uzun stire devam
eder. sistemnatik olarak tek kisiye hedeflenen zarar verici hareketler
ile catisma siddetlenir.

I miisteri tatmini olarak bilinen isgdren tatmini, dis miigten tat-
mini kadar énemiidir. Ciinkil cis muisteri tatmini i miisteri perfor-
mansina badhdir. Fakat ic miigteri tatminini olumsuz etkileyen birgok
faldtir vardir. Bu faktdrerden biri yildirmadir. Bu problem, hem ig
miisteri, hem de jsletme performansina zarar verir. Igsel pazarlama
yaklasimi bu proviom jcin yapisal ¢oziimler sunar, Igsel pazarlama
uygulamalart  sayesinde isgéren motivasyonu geligtiniebilir  ve
isgbrenin organizasyona Katilhimi hizlandirdabilir.

Anahtar Kelimeler: Yildirma, lc Miisteri Tatmini, fgsel Pazar-
lama.
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ABSTRACT

Mobbing is defined as a severe form of social stressors at
work. Unlike “normal” stressors, mobbing is long lasting and
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escalates conflict with frequent damaging actions that are
systermnatically aimed at a target person.

Staff satisfaction known as intemal customer satisfaction is as
important as extemal customer safisfaction. Because, external
customer satisfaction depends on performance of internal customer.,
But, there are a lot of factors that negatively affect internal custormer
satisfaction. One of these factors is mobbing. This problem damages
both internal customer and business performances. Internal marke-
ting approach provides structural solutions for this problem. By
internal marketing applications staff motivation can be improved and
staff commitment to the organization can be fostered.

. Keywords: Mobbing, Intemal Market Satisfaction, Internal
Marketing.

1. GIRIS

Glnumiiz is yasaminda cok sik yasanan yildirma fakiori cah-
sanlan olumsuz yonde etkilemektedir. Kisaca isyerinde psikolojik
teror olarak nitelenen yildirma olgusu eski bir gegmise sahip olup,
isyerlerinde sikca rastianmaktadir. Ancak, 1984 gibi yakin bir gegmis-
te isgdren tatminini azaltan bir faktdr olarak Leymann tarafindan
mercek altina alinmistir. isyerindeki stres etmenlerinden biri olan yil-
dirma fazla dikkat cekmemekte, boyle seylerin is ortaminin ayriimaz
bir 6gesi oldugu distiniilmektedir. Oysaki yildirma ile ilgili yapilan
arastimmalar sonunda gok ciddi sonuglara ulasiimistrr. Ingitere’de
1996'da Institute of Personnel and Development (FL) tarafindan
yaptlan bir arastirmaya gére her sekiz calgandan biri (3 milyon kisi)
son bes yilda zorbaliga maruz kalmistir (%12). ABD'de Garry Namie
Baskanliginda yapilan arastimaya gore, her alti galisandan biri on
sekiz ay boyunca zorbalik, taciz gibi durumlara maruz kalmistir
(%16). Spaniard University of Alcal De Henares tarafindan Avrupa
Birligi bazinda yapilan aragtirmaya gére ise bu oran %15tr (3).
European Foundation For The Improvement Of the Living and
Working Conditions, 1998 vili itibariyle italya'da galisaniann yaklasik
%4.2'sinin yildirma magduru oldugu ve bu oranin su anda %4-%6
arasinda degistigini ve bunun yaklasik bir - bir buguk milyon arasinda
calisan kapsadigini ifade ediyor (2).

Isletmenin amac!, isletme Uriinlerini talep eden dis misterilerin
tatmini olmakia birlikte bu amacin gerceklestirimesini sagdlayan islet-
me calisanlari, bagka bir ifade ile ic musterilerdir. Bunun yani sira
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calisanlar, isletme faaliyetlen igin gerekli olan kit Uretim faktorlerinden
biridir ve onemli bir maliyet unsurudur. Bu nedenle, nitelikli ¢alisan
isletmeye ¢ekme ve isletmede kalmalarini saglama konusunda is-
letmeler arasinda yodun rekabet yasanmaktadir. Bu kosullar altinda,
isletmenin karliid, verimliligi ve rekabet gicii icin isgoren tatmini bir
zorunluluk haline gelmektedir,

Yildirma surecinin i¢ musteri olarak nitelendirilen calisanlarin
tatminini olumsuz etkilemesi, sonucta isletme basarisini dnemli dere-
cede azaltmaktadir. Dolayisiyla sorunun ¢ozumd, isletmenin basarisi
ve rekabet giichi icin oldukca onemlidir. Isletmelerde magdurlanin
tedavi eftirimesi, catisma yonetimi, etkili insan kaynaklari yonetimi
veya isyerinde etik ilkeler olusturulmasi gibi ¢ozume yonelik yakia-
simlar kullanimakla birlikte, yapisal bir ¢ozUm olarak igsel pazaria-
manin st yonetimden baglamak (izere alt kademeye kadar #im or-
gutte benimsenmesi ve uygulanmasi kagimilmaz olmaktadir

Literatiirde ic musteri tatmini, insan kaynaklarn yonetimi ve top-
lam kalite yonetimi kapsaminda ele alinmakta; yildirma konusu Or-
gitsel kiitlir, isyerinde stres etmenleri ve catisma yonetimi gibi konu-
lar kapsaminda duistniimektedir. icsel pazarlama ise yeni bir pazar-
tama yaklasimi olup, cogunlukla ic misteri tatmini ile iliskilendiriimek-
tedir. Dolayisiyla bu galismanin amaci, henliz gok yakin zamanlarda
inceleme konusu yapilan bu olgulart iliskilendirmek ve icsel pazarla-
manin yildirma sorununun ¢oziimiinde kullanimini tarigmaktir.

2. YILDIRMA KAVRAMI

Henliz Tirkgede tam karsihd bulunmayan “mobbing” saldir-
mak, hiicum etmek anlaminda dilimize gevrilebilir. “Mobbing”, aslinda
psikolojik terdriin isyerinde gorilen seklidir (6). Psikolojik terdr ya da
yildirma kavrami, ilk olarak 1984’te Leymann ve Gustavson’un 2400
kisi Gzerinde gergeklestirdigi bir calisma ile gindeme gelmigtir.
Leymann, psikolojik terorii dismanca ve etk olmayan bir bigimde
sistematik olarak bir ya da birden ¢ok kisinin, genelde bir kisiye karsi
gerceklestirdikleri ve onu caresiz, savunmasiz halde biraktiklar bir
durum olarak tanimlamaktadir (13). Literatirde mobbing kavrami
yertine; “zorbalik, yiidirma, psikolojik teror, birine karsi birlik olmak gibi
kavramlar kullanilimaktadir. Bu calismada ise, “mobbing” kavrami
yerine yiidirma kavramini kullanmak tercih edilmistir.

Son yillarda, ézellikle gelismis bati Ulkelerinde ¢ok yayginlagan
yilldirma nedeniyle Almanya, Fransa ve ltalya gibi Ulkelerde yaklasik
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1,5 milyon kisinin psikologlar tarafindan tedavi gordigln belirtiliyor.
Hastaligin en tipik befirtisi, kisinin isyerinde gerek kendi benfigiyle,
gerekse is arkadaslariyla gerilim iginde olmasidir. Oncelikle diisman-
lik bigiminde ortaya gikan bu rahatsizlik giderek ice kapanmaya, k&-
thltk planlan kurmaya, hatta zaman zaman cinsel tacize kadar uza-
nabilmektedir (1).

2.1, Yildwrma Sireci

Kisinin saygisiz ve kotl bir davranisin hedefi olmasi yildima
surecinin basladidini gostermektedir. Kisi s6zl0 taciz, dikkate alin-
mama, azarlanma, ne yaparsa yapsin ¢dillendirilmeme durumlan
karsisinda pasif bir tutum sergiledidinde psikolojik teror baslar, Alinan
clumsuz geri bildirimler, stres faktorliinG, gerginligi artirarak kisiyi ka-
ramsarliga slrlikler ve stirekli hata yaparak is veriminin azalmasina
yol agar. Yaganilan ortamin sikintisi, is arkadaslariyla olan iliskilerin
bozulmasina ve kisinin kendine olan giiveninin sarsilmasina yol agar.
Hatanin kendisinde oldugunu disiinen kisi ise careyi istifa etmekte
bile bulabifir (27). Leymann tarafindan yapilan calismalarda yildirma
sUrecinin bes asamadan olustugu belilenmistir (13):

T.Asama: Kritik bir olayla, bir anlagmaziik ortaya gikmaktadir,
Bu durum henlz yildirma niteligini tagimamakta, fakat yildirma dav-
ranigina donisebilmektedir.

2.Asama: Saldirgan eylemier ve psikolojik saldiniar, yildirma
dinamiklerinin harekete gectigini gostermektedir.

3.Asama: Yonetim ikinci asamada dogrudan yer almamissa
da, durumu yanlis degerlendirerek bu negatif dongiide isin icine gir-
mektedir.

4.Asama: Bu asamada kurbanlar “zor veya akil hastasi” olarak
damgalanmaktadir. Yonetimin yanlis yargisi ve saglik uzmanlarl, bu
olumsuz déngilyl hiziandirmaktadir, Hemen her zaman bu asama-
nin sonunda isten kovulma veya zorunlu istifa sdzkonusu olmaktadir.

a.Agama: Son asamada calisanin isine son veriimekte: ko-
vulmadan sonra duygusal geriim ve izleyen hastaliklar devam et-
mektedr.

Leymann 5 ana baslikta 45 ayri yildirma davranisi tanimlamak-
ta ve her yildirma durumunda bunlarin hepsinin bulunmasi gerek-
memektedir (13): kendini gdstermek ve iletisim olusumunu etkilemek
(sGzel saldirlar gibi), sosyal iliskilere saldiriar {(calisma arkadaslari-
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nin ve yonetimin magdurla konusmasint engelleme ve magddurun
ortamdan dislanmasini saglama gibi), itibara saldinlar (magdurun
konusmasi, hareket tarzi ile veya etnik kokeni ile dalga gecme gibi),
kisinin yasam kalitesine ve mesleki durumuna saldirtlar {(sorumluluk
verilmemesi veya yapilan isin bedenilmemesi gibi), kisinin saghgina
dogrudan saldirilar (fiziksel veya cinsei tacizler gibi).

2.2. Yidirma Taraflarinin Ozellikleri

Yildirma, basvuranlar ve yildirma magdurlan arasinda yasanan
ve ¢ogu zaman bir bitin olarak isletmede tim calisanlarn olumsuz
etkileven bir olgudur. Leymann'a gore, insanlar kendi eksiklerinin
telafisi icin yildirmaya basvuruyorlar {(13). Asin kontrolcl, korkak ve
iktidar aghgt ceken kisilerin tacizci davranigiart glivensizZiikten dogan
kiskanclikla iligkilidir. Grup kuralini kabul etmeye zorlamak, dusman-
Iiktan hoslanmak, can stkintisi iginde zevk arayisi ve sosyal etnik -
onyargilan pekistirmek icin yildirmaya basvurulmaktadir (2). Yildirma
vapanlarin ortak ozellikleri ise su sekilde stralanabilir (28):

o Kot kisilikli olmak,
= Ayricaliklt hak sahibi olduguna inanmak,
¢ Narsist kisilikli olmak.

Davenport ve arkadaglannin tezlerine gore; dzellikle yaratici in-
sanlarn, Urettikleri yeni fikirlerin digerlerini rahatsiz etmesi nedeniyle
yildirmaya maruz kalmas: olasiligt daha fazladir. Cogu durumda kur-
banlar daha ylksek mevkilerdekilere tehdit olusturduklar icin secil-
mis oluyorlar (6). Grup kurallarina uymak zorunda birakifmaya galisi-
lan magdurlarin ortak ozellikleri ise su sekilde siralanabilir (3):

e Isini ok iyi hatta mikemmel yapmalart,
s iliskilerinde olumiu ve gevresindekilerce sevimeleri,

e Calisma ilkeleri ve degerleri saglam, bunlardan odin vermeyen
kisiler olmasi,

e Ddrust, guvenilir ve kurulusa sadik olmalari,
¢ Bagimsiz ve yaratici olmalarn,
o Zorbanin yeteneklerinden Ustin yeteneklere sahip olmalari.

Psikolog Harrison, yakin zamanda A.B.D.’de 9.000 kamu cali-
sant Uzerinde yapilan arastirmada, kadin galisanlarin %42'sinin, er-
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kek calisanlarn ise %15'inin son iki yilda zorbaliga ugradigini, bunun
kayip zaman ve verimlilik agisindan 180 milyon dolara mal oldugu-
nun hesaplandigini belirtiyor. Avrupa’da yildirma magdurlarinin cogu
kadinlardan olugurken, ltalya'da yapilan calismalarda kadinlarin
%51, erkeklerin ise %49'u yildirmaya maruz kafmistir (2). Tim sek-
torleri temsil eden gruplar (zerinde yapilan arastirmalar, calisanlarin
yaklasik %3'Uniin bu tir davranislara maruz kaldigini gosteriyor: Is-
vecte yilda 154.000, Almanya'da 800.000 Kisi isyerindeki duygusal
taciz yliziinden ciddi sekilde hastataniyor. A.B.D.'de ise, bu rakamin
yilda 4 milyon kisi oldugu tahmin ediliyor (3) .

1996 yilinda Avrupa Birliginin bir arastirmasinda, (iye 15 iilkede
150 milyon galisan (zerinde yapilan bir arastrmada calisanlarin
Y4'Unln (6 milyon), fiziksel siddete, %2'sinin (3 milyon) cinsel tacize
ve %81nin (12 milyon) korkutma ve zorbaliga maruz kaldigi saptan-
migtir. En 6nemlisi, arastirma risklerde is tehlikesi, cinsivet, gencler
ve sekiorler arasindaki iliskinin oldugunu gostermektedir. Arastirma-
ya gore, cinsel tacize daha ¢ok gencler ve bekar kadinlar, zorbaliga
ise yonetim ve satis elemanlan maruz kalmaktadir. Isvigre’de yapilan
arastirmada sektorler itibariyle, saglik hizmetleri ve sosyal hizmetler-
de yildirma eylemleri daha sik gorilmektedir (7). Hizmet sektériinde
insan faktorl onem kazanmakta ve bu sebeple yildinrma olgusu, ima-
lat isletmelerine gore daha stk yasanmaktadir,

2.3. Isletmelerde Yildirma Eylemleri ve Nedenleri

Yildirma eylemlerinin érgltlerde yoneticilerce daima tek bir ki-
siye karst yapildig dislndlebilir. Ancak, isletmenin her kademesin-
deki gorevlilere bu eylem bigimleri uygulanabilmektedir. Orglt hiye-
rargisinde bu eylemlerin (g bicimde gdriilebilecedi ifade edilmektedir.
Birincisi, bu eylemlerin ayni dizeyde galisanlar arasinda gergekles-
mesi; ikincisi kendilerinden daha alt diizeyde galisanlara uygulanma-
s1; UglincGsl ise ¢alisanlarin Ustlerine kars! yildirma davranislarinda
bulunmalaridir {21).

Isletmelerdeki yildirma davranustan yatay, asagiya ve yukariya
dogru goriimekte ve orglttekilerin giic iliskilerinden kaynaklanmak-
tadir. Zarar verici zorbaca gergeklestirilen bu eylemlerin 6rgiit icindeki
yonii ne tarafa olursa olsun sonugta ¢alisanlar olumsuz etkilemekte,
gorevlerinden istifa etmelerine neden olmakta ve sagliklarini etkile-
yebilecek boyutlara ulagsmaktadir.

42




Yildma Sorununun oziimiine Yanelik Bir Yakiagim: igse! Pazarlama

Isletmelerde yildirma eylemlerinin nedeni olarak farkh gorUsler
ileri stirlimekle birlikte bu strecin baslica dort nedeni oldugu ifade
edilmektedir: yildirmayi gerceklestiren suglular, yildima slrecine
hedef olan magduriar, 6rglit ve c¢alisma grubunun sosyal sistemi
(29).

Yiidirma slrecinin sebebi olarak suglular, magdurlann disln-
cesine gore, dismanca davraniglar sergileyen kisilerdir ve bunlar
orgiitte digerlerini de etki altina almaktadir. Bir baska sebep ise
magdurlardir. Ozellikle yildirma magdurlarini tedavi eden bazi hekim
ve klinik psikologlar, bu eylemlerin ortaya ¢ikmasindan, magdurlarin
davranislarint sorumlu tutmaktadir. Magdurlarda gozlenen siddetli
semptomlarin, is durumiarinin bir sonucu olmadidi; onlann genel
olarak “sirekli sikdyet eden” va da “endiseli hallerinin” yildirma sure-
cinden 6nce de meveut oldugu ileri siirtimektedir. Leymann ise, bu
goriise karsi bir sonug ortaya koymakta ve yildirma eylemlerine ne-
den olan faktorleri, orgitiin liderlik sorunian ve galisma ortamindan
kaynaklanan énemli sorunlar olarak belirtmektedir (13). Gorevier &r-
gitsel sorunlardan, belirsizliklerden ve periyodik denetimlerden
dnemii Slglide etkilenmektedir. Bu durum orglt hiyerarsisinin Ust ya
da alt duzeylerinde yildirma eylemlerine yol acabilmektedir. Orgiitin
alt dizeyleri, daha az mesleki yetenek gerektirmektedir. Buna karsilik
Ust pozisyonlar ylksek yetenek diizeyleridir. Daha karmasik gorevieri
yapan uzmanlar ve yoneticiler bu nedenle igyeri tacizine daha sik
hedef olabilmektedirler.

Yildirma stirecinin potansiyel sebebi konusunda Zapf ise bu-
nun “sosyal dislanma sireci” ve “sosyal sistem” ile iliskili oldugunu
ifade etmektedir. Isyerinde sosyal sistem olarak érgltsel iklimin de
yildirma sirecinin sebebi oldugu kabul ediimektedir. Orgtitsel iklimin
iyi olmadidt isyerlerinde, hem iletisim kosullarinin hem de ¢alisanlarin
birbirlerini sosyal olarak destekleme dizeylerinin disik oldugu anla-
stimistir.

3.1C MUSTERI TATMININDE YILDIRMA FAKTORUNUN
ROLU ve VERIMLILIGE ETKiSI

Calisaniar isietme faaliyetierinin strekliligi icin bedensel ve dii-
suinsel yeteneklerini isletmeye sunan ve bunun karsihginda isletme-
den beklentileri olan isletme igi bir cikar cevresidir. Isletmeler, dis
miisterilerini mutiu etmek ve karlanni artirmak istiyorlarsa gahisanlarn-
ni ¢ok iyi anlayip, onlan mutiu etme yollarini aramalidirlar. Bu neden-
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le, isletmenin (st kademe yoneticilerinden en alt kademedeki perso-
neline kadar, isletme amaclarina yonelik olarak faaliyet sunan tim
calisanlan ic misteri olarak adlandirmak (26; 10) gerekir.

Tatmin olmus calisanin tatmin olmus musterilere yol acacagi
ve tatminkar misterilerin de personelin islerinde tatmin olma duygu-
sunu glglendirecegi kesindir (17). Pierchy, dis musteri tatmini ile i
yapi iligkisini, i ve dis mUsterilerin tatmin seviyelerinin yUksek ve
diustk olmasina gore dort bolime ayrilan bir sekilde gostermistir
{(4;19). Sekil 1'de i¢c masteri tatmini ve bunun dis musteriye, dolayisty-
la isletme basarisina yansimasi acikga goriimektedir. ic misterinin
tatmin olmamasi durumunda ise, isletmeden yabancilasma ve uzak-
lasma sdzkonusu olmaktadir. Bu durumda isletmenin rekabet gict
zayflamaktadir.

Bis miisteri tatmini
Yilksek Diisiik
Yitksek | SINERJI; IGSEL BARIS;

o Mutlu misterifer, mutlu | o ¢ pazardaki yiksek tatmin, dis
caliganlar. miigteriye yansimiyor

Diigiik | BASKY; YABANCILASMA;

s Yonetim kontrolll de | e Ig pazardaki distk moral ve
calisan davranisian de- yitksek calisan devir orani gibt
gistirierek, mister tat- nedenlerle dis pazardaki re-
mini saglanr ama uzun kabetgi saldirilara karsi zayif
donemde  slrdOriimesi kaima ihtimali var.
zordur,

ic miisteri tatmini

Sekil 1. ig ve Dig Miisteri Tatmini iliskisi

Kaynak: Pierchy, N.F., “Barriers To Implementing Relationship Marketing:
Analysing The Internal Market-Place”, Journal Of Strategic Marketing, Vo6,
1998, pp:218.

Heskett ve arkadaslar tarafindan geligtirilen hizmet-kéar zinci-
rinde karllik, misteri sadakati, ¢alisan tatmini ve calisan sadakati
arasinda iliski kurulmaktadir. Sekil 2den de anlasilacagt gibi zincir-
deki halkalar su sekiide olusmaktadir: Migteri sadakati, kar ve bi-
yimeyi artirmaktadir; sadakat musteri tatmininin dogrudan sonucu-
dur; tatmin ise bliyiik oranda misterilere saglanan hizmetin degerin-
den etkilenmektedir; deger, tatmin olmus, sadik ve verimii calisan
tarafindan yaratiimaktadir; ¢alisan tatmini ise temel olarak yiksek
kalitede destek hizmetlerinin ve isgorenlerin bu sonuglan musterilere
ulastirmasini mimkiin kilacak politikalarin bir sonucudur. Gorulduagu
gibi Heskett ve arkadaslar, isgbren tatmini saglamamn misteri tat-
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minine yol acacadini gostermektedir (17; 11). Aksi durumda ise ig-
letmenin karlihi§ azalacaktir,

b l 7y % *T

Isgdrent Gelir

fcset -
hizmet L.y Isgbren ekde tuma || | Dissal Misted | | Misteri artg
. i et B R §
Kaltesi tatmini dederi tatminl sadakati
i
7y Galigan Bt Kk
verimiigi T I T

ks yerinin tasarim, ig lasari- Hizmet Hedef migterni- Miisteriieri elde
m, gaksan secimi ve gefist- kavraminin lerin intiyaclan- tidma, stirekli
rilmest, isgbrenin 6dilendi- mister v kargilamak fiskileri, misten
rilmesi ve taminmast, migte- agisindan icin tasarlanan aracthyla ulag-
silere verilen hizmet igin sonuclan ve wiastinlan lan diger mistern-
gerekli araglar, hizmet. ler.

Sekil 2. Hizmet-Kar Zincirindeki Baglantilar

Kaynak: Heskett, J.L. ve digeren; “Putting The Service-Profit Chain To Work™
Harvard Business Review, { March-Apnl 1994 ), pp. 166.

isletme basarisinda son derece dnemli bir yere sahip olan ig
misteri tatmini, cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Ginimdizde ise,
isletmenin sosyal yapisindan kaynaklanan ve i¢ misteri tatminini
olumsuz yonde etkileyen en 6nemli etken vildirmadir. Yildirma stre-
cinde isini ve herseyden onemlisi saghgini da kaybeden magdurlar,
ekonomik, fiziksel ve duygusal olarak etkilenmektedir. Yagsam ve is
kaliteleri diismekte, sagliklan bozulmakta, sosyal iligkileri zedelen-
mektedir. Yildirmaya maruz kalan Kkisi, her sabah giline ig stresi ile
baslar ve ise gitmek istemez. iginde bulundugu caresiz durum kisinin
saghgint ciddi anlamda tehdit eder. Magdurlan en fazia etkileyen yil-
dirmanim sikhd, tekran ve siliresidir. Herkesin dayanma suresi farkli
oldugu icin verecegi zararin etkisi de kisiye gore degismektedir (22).

Yildirma sirecinin isletme (izerine etkileri de son derece dnem-
lidir. Bu slireg, en tepeden en asagiya kadar orgtitun timinu etkiler
ve birgok huzursuzlugun, cafismanin ve karisikligin olugmasina yol
acar; is kalitesi ve miktarinda azalmaya neden olur; verimliligi diigGrur
ve rekabet glclini zayiflatir. Yildirma slrecinden sadece hedefler
etkilenmez, aynt zamanda ¢alisma gruplart da etkilenir; sonugta isin
iyi bir sekilde basariimast igin bir araya gelinemez; olugsan karmaga
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isletme imajina yansir ve olumsuz sekilde taninmasina sebep olur;
isletmede isglcli devir orani yikselir: giderek artan huzursuzluk or-
tamindan ve catismadan kagmak icin arayislar baslar; bireylerin, isle-
rine ve orgitlerine aidiyet duygulan azalir; daha iyi calisma ortam
olan igyerlerine gegmek igin firsat kollarlar; yetismis calisanlarin ay-
nimasi ile isletmede kazanilmis olan tecriibe vyitirilir ve bunun sonu-
cunda yeniden egitim maliyeti artar. Yildirma srecinin bir baska etki-
si de calisanlann tazminat talepleri olacaktir. Ulkemizde heniiz bu
strecin yasalarda tanimlanmamis olmasina karsin bazi devietler, isle
ilgili stresin neden oldugu fiziksel ve ruhsal hastaliklar igin iscilerin
tazminat talebini kabul etmistir. Bu duruma yénelik hukuki siirecler ve
yapilacak odemeler, maliyetleri artiracaktir (28). Almanya’'da psikolo-
jik ter6rGn bin galisanin bir girisime dogrudan maliyeti her yil 112000
Amerikan dolarn ve dolayll maliyetlerin ise 55.000 Amerikan dolar
oldugu hesaplanmistir (7).

Tum sistemlerin &dil olmasi, i¢ mdsterilerin diistincelerine say-
g!, kararlara katihm, isyeri kosullannin iyilestirimesi, sosyal ve kiiltir-
rel aklivitelere duyarli bir Ust yonetim (24) alisanlararast uyum ve
ishirligi saglama, isletme igi ilefisimi glglendirme, ic misterilerin ve-
rimli olmasint saglayacak faktérlerdir. Dolayisiyla yapiimasi gereken
ik eylem, i¢c mUsterilerin tatmin olduklar bir siireg yaratmak ve gali-
sanlara rasyonel insan olarak degil, sosyal insan clarak bakmaktr.
Isletme, hem calisan tatmini hem de miisteri tatmini yaratarak, arzu-
lanan Orgltsel amaglara ulagmak igin proaktif programiar ve plania-
ma araciligtyla icsel pazarin (galisantarin) ve dissal pazarin (miisteri-
lerin} ihtiyaclarina esit dnem vererek karsilamak zorundadir. Bu si-
recte ise igsel pazarlama anlayiginin tiim isletme calisanlarinca be-
nimsenmesi gerekmektedir.

4. YILDIRMA OLGUSU ve IGSEL PAZARLAMA iLiSKisi

Calisma yagaminda stresin bir kayna@i olan yildirma, oldukca
onemli bir konudur. Son zamanlarda yapifan bir arastirmada “binler-
ce calisanin kendilerini dyle kétl hissetmektedider ki psikiyatrik has-
talara benzer belirtiler nedent ile tedavi gordiikleri” saptanmistir (16).
Son yillarda bati toplumunda giderek yayginlasan yildirma uygula-
malarina karst bu Ulkelerde gerek Gnlemeye yonelik gerekse mag-
durlanin tedavisine yonelik gabalar oldukca yogunlasmaktadir. Bu
sorunun ¢ozimU genellikle danigma ve psikoterapi aracihd ile ya-
piimaya galisiimakta ve sorunun ana odagi olan orgiitsel yaplyi ve
sistemi degistirmek distinilmemektedir. Bu durum calisanlarin per-
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formansini oldukca etkilemektedir. Calisanlann davranislari karakter
ve kisisel gegmisinin bir yansimasi oldugu kadar sistemin de bir Gri-
nidur. Dolayisiyla, orglt kiltarl ve yonetim yapisi elestirilebilir.

Yildirma sorunu karsisinda yonetimin benimsedidi yaklagim-
lardan birisi catisma yonetimidir. Catisma yonetimi, uzlasmazhg: be-
lirli bir yonde sonuca yoneltebilmek icin ¢atismaya taraf olanlarin ya
da Uglncl bir tarafin karsihkh olarak bir dizi eylemde bulunmasidir
(12). isletmelerde ortaya gikan catismalart uzun siire ¢ozimsiiz bi-
rakmak mumkin degildir. Ancak ¢atismalarin mutlak surette ¢cozim-
lenmesinden daha onemli olan, bunlarin ¢dzimlenmesinde izlenen
yol ve yontemlerin taraflan ne odlglide tatmin ettigidir. Isletmelerde
olugan gatismalan ¢ozmenin belli bash Uc yontermni vardir. Bunlar
(23):

1.Hakimiyet ve Baski: Yonetimin catismayt gozmekten gok
glc kullanimi ile onu bastirmasidir.

2.Uzlasma: Yoneticilerin ¢atismayi, taraflar arasinda ortak bir
zemin bulmak suretiyle cézmeye calismasidir.

3.Birlestirici Sorun GCozme Yontemi: Taraflarca tamamiyla
kabul edilen bir ¢oziim yolu arastinimasi ve boylece taraflardan hichi-
rinin bir fedakariida kattanmamasi yontemidir,

icsel pazarama da yildirma olgusunun etkilerini azalima veya
sorunun ¢ozimd icin gerekli bir yaklagimdir. icsel pazarlama miisteri
odakli ¢calisanlan kazanmak ve onlari muhafaza etmek Ozerinde yo-
Junlasan faaliyetlerdir (26:8). Igsel pazarlamanin sosyal yapisi, yo-
netsel bir distince olarak ele alinir. Bu kapsamda psikolojik destek,
arkadaslik, yardimlasma, karstliki saygi ve glivene dayall bir calig-
ma atmosferinin gelistirimesinin dnemi vurgulanmaktadir (14).

Isletmenin tim faaliyetlerinde oldugu gibi icsel pazarlama uygu-
lamalarinda da nihai hedef; dis tlketici tatminini maksimize ederek
isletmenin karini ve pazar payini artirmaktir. Bu amag dogrultusunda
yapiimasi gereken ik eylem, calisanlarin tatmin olduklan bir slreg
yaratmaktir. Bunu sadlamanin yolu ise yetenekli galisan istihdam
etmek, isgorenler arasi uyum ve isbirligini artirmak, isletme ici iletisimi
guiclendirmek ve calisanlan misteri odakliiga yonelterek dis musteri
tatminini maksimize etmektir. Icsel pazarlamanin amaglarini gene!
olarak su sekilde siralamak mimkindir (25):

1. Organizasyonda calisan yetenekli personelin surekliligini sag-
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lamak,

2. Ekonomik gelisme igin yonetim ve calisanlararast motivasyonu
gelistirmek ve harekete gegirmek,

3. Ekonomik, sosyal, politik ve teknik gevredeki dedisimiere kars
rekabetci avantaj saglamak i¢in gereksinim duyulan anlayisi
gelistimek, '

4. Tiim cgalisanlar igin ortak bir hedef belilemek, dolayisiyla ortak
bir hareket tarz| yaratmak,

5. Arastirma-gelistirme ve kisisel yetenekleri gliglendirmeye daya-
i esnek stratejilerle iletisim yonetimi saglamaktir.

Dis pazarlarda oldugu gibi ig pazarda da musteriyi en iyi sekil-
de tatmin edebilmek igin dncelikle igsel pazar ile ilgili strekli bilgi top-
larak gerekir. Sozkonusu bilgiler, isin nitelikleri, ¢alisma kosuliar,
gahsan tatminini etkileyen i¢ ve dis faktorler, rakiplerin aktiviteleri gibi
konulan kapsar (14). Bu slrecgten elde edilen bilgiler dogruitusunda
pazar bolumlendirilir ve pazarlama karmasi gelistirilir.

4.14. Ic Pazanin Boliimlendirilmesi

ic pazar isletmelerin calisanlarindan olusmaktadir. Dis pazar-
larda hedeflenen amaglara ulasabilmek icin icsel pazarlama sirateji-
lerinin adaptasyonu zorunludur, Calisanlarin beklenti ve ihtiyaglarini
anlama ve yaniflama, hem calisanlarin hem de musterilerin tatmin
seviyesini arttirmaktadir. Dis pazarlarda oldugu gibi i¢ pazarda da
miuisteriyi en iyi sekilde tatmin edebilmek igin oncelikle ic pazarin
bolimlendirimesi gerekir. Bu gereklilikten hareketle isletme igerisinde
calisanlar da homoien gruplar halinde bolimlere ayriimahdir (14).
Frost ve Kumar i¢ misterileri; on hat personeli ve destek kadro sek-
linde iki gruba aytrarak bolimlendimmistir. On hat personeli, dogrudan
misteri ile iliski kuran ¢alisanlardan; destek kadrosu ise bu grubun
disinda kalan ¢alisanlardan olusmaktadirlar (26;9). Bagka bir bolim-
leme yonteminde Orgutte ver alan calisanlanin musteri ile baglantilan
dikkate alinarak dort farkii gruba ayriimistir. Bu gruplar (26; 18):;

1. Badlant kuranlar; musteri ile cok sik veya periyodik olarak bag-
lant: kuranlar,

2. Yonlendiriciler; genellikle yiiz ylize gelmeden misterilerle daha
az siklikia dogrudan baglanti kuranlar,

3. Etkileyiciler; miisteri le dogrudan badlanti kurmamakia birlikte,
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miusteri ile iligki kurulmast konusunda karar verenler,

4. Soyutlananlar; musteri ile highir sekilde baglantisi olmayanlar-
dir.

igsel pazarlama, igsel miisteriler olarak isletmede calisan tiim
calisanlar ve boltimler ile ilgilenir. isletme icindeki diger calisanlar ve
bollmleri icsel tedarikgi olarak inceler (14). Bu baglamda, i¢sel miis-
teriler ve igsel tedarikgilerin tanimlanmasi, igsel misterilerin gereksi-
nimlerini tanimlamasi ve tedarikgilerin gerekli degisiklikleri yapmasi
ve geribildirim igletme ici hizmet kalitesinin gelistiriimesi icin onemili
olmaktadir.

4.2, icsel Pazarlama Karmasi

Mc Carthy'nin yayginlastirdidn ve glinimilzde artik genel kabul
gormus bulunan pazarlama karmast Urin, fiyat, tutundurma ve dagi-
timdan olugmaktadir (15). Igsel pazarlamada “Ur(in” genel olarak isin
kendisidir. Bu baglamda isi rakiplerinkinden daha cekici hale getir-
mek ve igsel pazara dederli karsiliklar vermek icin icsel degisim hak-
kinda bilgileri toplama ve anlamaya caligmak gerekir (14). Is tatminini
artirmak igin is gereklerine yogunlasmaktan ¢ok cahsan beklentileri-
nin is tasarimina aktanimasina ¢alisiimahdir (20). Taktik diizeyde ise,
yeni performans olgltleri ve musteriye uygulanacak yeni davrants
usulleri ve egitim programiar da Uriin olarak sayilabilir (4).

Fiyat, icsel pazarlamada Urindn calisanlarin benimsemesinin
psikolojik bedeli olabilir. igse! dedisim nesneleri, zaman, enerji, deger
ve paradan olusmaktadir. Dolayisiyla Uicret calisan tatmininde ana
faktorlerden biri olmaktadir (14). Ayrica, bollimierarasi transfer fiyat-
lamasi ve gider dagitimi da fiyat olarak kabul edilebilir(4).

igsel pazarlamada tutundurma, insan kaynaklar yéneticilerinin
calisaniarla iletisim kurmak igin kullandiklan cesitli tekniklerden ve
yigin medyadan olusmaktadir. Sirket icinde yeni uygulama ve egitim
programiarina ilgi, onlart sirket gazetesi ve haber panolan gibi arag-
larla duyurarak saglanabili. Bununia beraber igsel pazarlamada,
interaktif iliskiler de stzkonusudur. Ornegin, yenilik merkezleri, fonk-
siyonel proje gruplan, kalite gelistirme yaklagimlan, workshoplar gibi
(5). Galisanlann kisa doénemli direncini kirmak ve onlarin verimiilikle-
fini arttirp, tutarl davranis sergilemeleri yoniinde motive edilmeleri
iGin parasal ve parasal olmayan odiller ve yarismalar gibi 6zendirici
aracglardan yararlaniimalidir (4).Yoneticiler ile galisanlar arasinda iyi
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bir iletisim, emirlerin izl bir sekilde kabul ediimesini ve davranis de-
gisimini kolaylastirdigi gibi is tatmini ve koordinasyonu da saglar.

Daditim, GrOinlerin misterilere ulagtinimasinda kullanilan yer ve
kanallart ifade ettigi igin, igsel pazarlamada uygulamalarin duyurul-
dugu konferans ve toplantilar, “yer” olarak; egitim programiarinin ve-
rilmesinde kullanian danisman ve egitim kurumlan gibi Gglinca kigiler
de “kanallara” drek olarak verilebilir (4). Ayrica bilgi iletisim teknoloji-
leri, ézellikle internet ve intranet uygulamalari, i¢ misterilere etkili
hizmet gétiriimesi, calisanlarin verimliliginde artig sadlanmasi, rutin
islerin azaltiimas ve iletisimde saydamfik yaratma amact ile kullani-
lan bir dagitim tir( olmaktadir.

5. SONUG

Giinimiizde calisanlan olumsuz yonde etkileyen faktorlerden
biri olan ve kavram olarak pek bilinmeyen yildirma olgusunun mag-
durlar ve orgiit Uzerindeki olumsuz etkileri gok ciddi boyutiara ulas-
misti. Bu ortamda nihai misterilerin ihtiyaglanni karsilamak icin
emek, zaman ve hiinerlerini belli bir bedel karsihigi sunan ve galstik-
lar kuruluslardan beklentileri olan galisanlart tatmin etmek igin yildir-
ma sorununun ¢ézUmii gereklidir. Dolayisiyla, isletmelerin yonetici
kadrosundan en alt diizeydeki galiganina kadar tim departmanlarda
faaliyet sunan personelini bir misteri gibi kabut etmeleri, onlarin alg
ve beklentileri dogrultusunda igsel hizmet sunmalari, ekonomik, sos-
yal ve psikolojk agidan memnun etmeleri gerekmektedir. Bu bag-
lamda icsel pazarlama uygulamalan, ic misteri tatmini saglayarak
yildirma sorununun ortaya ctkisini dnlemede veya etkilerinin azaltil-
masinda kullanilabilecek bir yaklasimdir.

Isyerinde psikolojik terér olarak, zorbalik gibi kavramlarla es an-
lamii olarak kullanmilan yildirma, diigmanca ve etik olmayan bir bigim-
de sistematik olarak bir ya da birden ¢ok kisinin, genelde bir kigiye
karsi gerceklestirdikleri ve onu garesiz, savunmasiz halde biraktiklari
bir durumdur. Kisi s6zI0 taciz, dikkate alinmama, azarlanma, ne ya-
parsa yapsin Odillendiriimeme durumlan karsisinda pasif bir tutum
sergilediginde yildirma stireci baglamakta; iletisim olusumunu etkile-
mek, sosyal iliskilere saldintar, itibara saldinlar, yasam kalitesine,
mesleki duruma saldirilar ve magdurun dogrudan saghgina yonelik
saldirtara kadar uzanmaktadrr.

Yildirma olgusu, magdurar ve isletmeler Gzerinde olumsuz et-
kilere sahiptir. Bu slirecte magdurlarin yasam ve is kaliteleri diismek-

50




Yildsrma Sorununun Ciziimiine Yonelik Bir Yaklagim: igsel Pazarlama

te, saglhklan bozulmakta, sosyal iliskileri zedelenmektedir. Ayrica, bu
gerilim ortamindan sadece magdurlar degil, diger calisanlar da etki-
lenmekte ve isletmede bir karmasa durumu yasanmaktadir. islet-
mede isglcii devir orani ve yeni isgorenlerin egitim maliyetleri art-
makta, ¢alisanlann yasal olarak tazminat talepleri s6z konusu olabil-
mekie, isletmede kayip zaman artmakta ve verimlilik diismektedir.
Dolayisiyla galiganini tatmin edemeyen isletmeler, dis misterilerini
tatmin etmekte zorlanmakta, kariiliklar dismekte ve rekabet glicleri
zayiflamaktadir.

Isyerlerinde olugabilecek her tirlli yildirma eylemine karsi yo-
neticiler, gogunlukla duyarsiz kalmakta ve ¢ézimi magdurun tedavi-
sinde bulmaktadirlar. Is yerinde stres yonetimi, catisma yonetimi ve
insan kaynaklart politikalan yararli olmakla birlikte, yapisal gozim
insan kaynaklart yonetimi ile gok yakindan iliskili olan icsel pazarlama
olarak kargtmiza gikmaktadir. igsel pazarlama misteri odakl calisan-
lart kazanmak ve onlar muhafaza etmek (izerinde yogunlasan faali-
yetlerdir. igsel pazarlamanin sosyal yapisi, yonetsel bir distnce ola-
rak ele alinir. Bu kapsamda psikolojik destek, arkadaglk, yardimlag-
ma, karsiikli saygi ve glivene dayall bir galisma atmosferinin gelisti-
rimesinin énemi vurgulanmaktadir.

Yidirma olgusunun ¢dziminde igsel pazarfamanin basarnsi,
ok cesitli beklentileri olan i misterilerin miimkiin oldugunca tatmin
ediimesini sadlama, igletmede dodru ve kesintisiz bir iletisim sistemi
olugturma, calisanlarin motivasyonlarint artiricr etkinlikierde bulunma,
agin kontrolcli yaklagimlardan ziyade daha esnek bir kontrol yapisini
olusturma, calisanlanin kararlara katiimint sadlama ve cevresel belir-
sizlikleri azaltacak nitelikte egitim imkantarinin sunumu gibi ic miiste-
riye donuk hizmet kalitesini gelistirme cabalar ile sadlanabilir. Bu
yapinin olusturulabilmesi igin her seyden 6nce i¢ pazarda bir durum
analizi yapiimall ve pazar béliimlendiriimelidir. Daha sonraki stirecte
ise, birbirlerinden farkliliklan olan her bélim icin uygun Griin, fiyat,
tutundurma ve dagitim sistemi olusturuimall ve bélimler arasi uyum
saglanmalidir.
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