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I¢sel Pazarlama Uygulamalarinin Orgiitsel Vatandaslik
Davranisina Etkisi: Kamu Kurumunda Bir Uygulama

The Effect of Internal Marketing Practices on Organizational Citizenship
Behaviour: An Application in a Public Institution

Oz

Kurumlar, ¢alisanlarimin gelisiminde ve kurum ici ig siireclerinin daha
etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesinde cesitli icsel pazarlama faaliyetleri
organize etmektedirler. Yiiriitilen bu faaliyetlerle calisanlarin kuruma
baghliklarimi arthirmayr ve daha basarili bir is siireci yiiriitmelerini
saglamay: hedeflemektedirler. Bu ¢alismanin amact yiiriitiilen igsel
pazarlama faaliyetlerinin calisanlarin rgiitsel vatandaslhik (digergamlik)
davramg: gOsterme egilimleri tizerindeki olasi etkisini arastirmaktir.
Caligmanin evrenini Trabzon ilinde bulunan bir kamu kurumunun
calisanlar olusturmaktadir. Avastirma modelini test etmede gereken veriler
kolayda érneklem yéntemi kullanilarak anket teknigi ile toplanms olup, 210
adet katilimciya ulasinustir.

Verilerin analiziyle elde edilen bulgular neticesinde i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin alt boyutlarimi olusturan egitim ve gelisim boyutu ile i¢
iletisim alt boyutlarmmn orgiitsel vatandashk davrams: degiskenini
olusturan bireysel vatandashk davranisi ve drgiitsel vatandashk davranist
alt boyutlarimin her ikisi iizerinde pozitif ve anlamh etkilerinin oldugu
gozlemlenirken, diger alt boyutlardan iticret ve ddiillendirme boyutu ile
personel gticlendirme boyutunun anlamli etkiye sahip olmadiklart tespit
edilmistir.

Abstract

Institutions organize various internal marketing activities both in the
execution of internal business processes more effectively and efficiently and
in the development of their employees. With these activities, they aim to
increase the loyalty of the employees to the institution and to enable them to
carry out a more successful business process. The study aims to investigate
the possible effects of internal marketing activities on the tendency of
employees to display organizational citizenship (altruism) behaviour. The
universe of the study consists of the employees of a public institution in
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Trabzon. The data required to test the research model were collected by survey using convenience sampling method, and
210 participants were reached.

As a result of the findings obtained by the analysis of the data; It has been observed that the sub-dimensions of
internal marketing activities: training and development and internal communication sub-dimensions have positive and
significant effects on both the individual citizenship behaviour and organizational citizenship behaviour sub-dimensions,
which constitute the organizational citizenship behaviour variable. It has been determined that the wage and reward
dimension and the personnel empowerment dimension, which are among the other sub-dimensions, do not have a
significant effect.

Giris

Calisanlarin orgiite yonelik olumlu duygular beslemesi isletmelerde uzun donemli orgtitsel
basariya katki saglamaktadir. Arastirmacilarin dikkatini ¢eken bu durum o6zellikle 1980’lerden
itibaren birgok aragtirmaya konu olmustur (Basim ve Sesen, 2006: 84). Orgiite yonelik olumlu duygu
gostergelerinden biri olan orgiitsel vatandashik davranisi (OVD) calisanlarin iginde bulunduklari
organizasyonun ¢ikarlarina yonelik destekleyici tutumlarini ifade eder (Moorman ve Blakely, 1995:
127). Bu tutumlar, galisanlarda gontilliiliik, ekstra is, bagkalarina yardim, is yeri kurallarina uyum
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olarak ortaya cikarak calisanlarin 6rgiit verimliligine olan bireysel katkilaridir (Organ ve Ryan, 1995:
776). OVD ayrica galisanlarin itaat, sadakat, temsil etme ve katilim davraniglar1 olarak da ortaya
¢ikabilir. Calisanin itaat davranisi, calisanin orgtitsel yapiya, is tanimlarma ve politikalarin
diizenleyen kurallara olan saygisidir. Sadakat davranisi, calisanin orgtitiin liderleri ve orgiit yapist
ile bir biitiin olarak 6zdeslesmesini ve bagliligini gosterir. Temsil etme davranisi, calisanin iginde
yer aldig1 orgiitii tehditlere kars1 savunmasimi ve orgiitiin itibarina katki saglamasini ifade eder.
Orgiite katihm ise, bagkalar ile yardimlasma, bilgi paylagimi ve siirecleri benimseyerek fikir
tiretmek anlamina gelir (Van Dyne vd., 1994: 767). Orgiitsel vatandaslik, genellikle iist yonetimin
kat1 talimatlaria baglanmadan orgiit ici deger yaratan, orgiit hedeflerini destekleyen, ¢alisanlar
arasi isbirligi saglayan, bireysel ¢ikarlardan ¢ok orgiit ¢ikarlarini gézeten bir kavramsal anlayistir
(Cavus ve Biger, 2021: 388). OVD calisanlarin sosyal ve psikolojik durumlarimin stirdiiriilmesine
imkan saglayarak onlarin gorev performanslarin artirir (Chan ve Kuok, 2020:116). Biitiin bu
ozellikler, orgiit ici tiretkenligi artirarak dis musteri memnuniyetinin olusmasini saglar. Mevcut
miisterilerin elde tutulmalarmna katki saglayarak kurumun finansal performansini artirir. Eksikligi
durumunda ise isten ayrilmalara sebep olabilmekte ve kurum ici personel devir hizima olumsuz
etkisi olabilmektedir (Amin vd., 2020:110).

Literatiirdeki calismalarda, OVD kavramimnn boyutlari konusunda bir fikir birligi olmayip,
yaklasik otuza yakin farkli boyutta incelendigi gozlemlenmektedir (Podsakoff vd., 2000: 516). Baz1
arastirmalar (Amah, 2020, Demirel ve Giiner, 2015, iplik vd., 2014, Lee ve Allen, 2002, Williams ve
Anderson, 1991) OVD’nin bireysel ve orgiitsel yoniine agirlik vermistir. Williams ve Anderson
(1991) calismalarinda OVD'yi iki boyutlu bir yapida degerlendirmistir. OVD’nin 6rgiitsel boyutu
calisanlarin genel olarak orgtitiin formal kurallarina olan faydali katkilarmi ifade etmektedir.
OVD'nin bireysel boyutu ise alisanlarin érgiitiin faydasina olan kisisel katkilarini gosterir. OVD,
calisanlar ile orgiit arasindaki etkilesimde bir denge unsuru olarak ortaya cikar. Bu dengenin
olusumunda orgiitsel boyut, calisanlarin orgiitiin is 6zellikleri ve is karakteristikleri hakkindaki
diistincelerinin bir fonksiyonunu ifade ederken, bireysel boyut ise calisanlarin bireysel
yardimlasmasma yoneliktir. Calisan, resmi is taniminin disina gikarak kendi istegine bagh olarak
gontllt davranislar sergileyebilmekte ve orgiit etkinligine dolayli etkisi bulunabilmektedir (Lee ve
Allen, 2002: 132). C)rgl‘itijn sosyal imkanlar1 cercevesinde calisanlar, isbirligi icinde yardimlasarak
birbirlerini gozetebilirler. Orgiitsel boyutta calisanlar, orgiitii olasi tehditlere kars1 gozetirler.
Orgl‘jtl‘in gelisimi i¢in ¢alisanlar is siireclerine aktif katilim saglayabilirler (Iplik vd., 2014: 112).

OVD anlayisina sahip calisanlar kurumu kendi sahsi isyerleri gibi gordiiklerinden kurum
basarisinda resmi ve belirlenmis gorevlerin 6tesinde bir caba gostermeleri gerektiginde bundan
cekinmezler (Ghalavi ve Nastiezaie, 2020: 244). Sosyal yasamda is ortamlar1 stirekli ayni diizeyde
olamamakta, zaman zaman kirilganliklar gosterebilmektedir. OVD, ig arkadashgimi giiclendirerek
organizasyonel etkilesimi gelistirir. Calisanlar ile 6rgiit arasindaki uyum becerisini artiran bir
ozellige sahiptir (Amah, 2020: 359). Bu sebepledir ki, kurum yoneticileri ¢calisanlarin vatandashk
davranisi algilarini gelistirmek amagh kurum ici faaliyetler planlayabilir. Kurumlarin ¢alisanlaria
yonelik bir dizi i¢sel siire¢ uyguladig fark edildigi icin bu anlamda bir¢ok arastirma bu yone
odaklanmis vaziyettedir (Zhao vd., 2019: 371).

Gilintimiiz rekabet ortaminda isletmelerin uzun doénemli varliklarini stirdiirebilmeleri insan
kaynagma verdikleri énem ile mimkiin olabilir. Uzun donemli kar ise daha ¢ok mdiisterilerin
organizasyona sadakatleri ile miimkiindiir. Orgiitiin miisteri portfoytiniin artirlmasmn ancak
orgiit calisanlariin kaliteli hizmet sunumlar1 ile mtimkiin olabileceginin fark edilmesi ile 6rgiitlerde
i¢ miigteri kavrami gelismistir (Caruana ve Calleya, 1995: 108). Uriinlerini uzun dénemde satin alan
tatmin edilmis miisteriler olusturabilmenin yolu yine tatmin olmus calisanlardan ge¢mektedir.
Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri tatmini saglanmasi calisanlarin yetenek ve kabiliyetlerinin
gelistirilmesi ile miimkiin olabilmektedir. Bunun bilincinde olan isletme yoneticileri galisanlarin
miusteri yonlti davranislar gelistirmelerine yardimci olmak amaciyla gesitli uygulamalar1 daha
bilincli ve programlhi bir sekilde uygulamaya koymaktadirlar. Misteri yonlii davranislar
gelistirmeleri amaciyla galisanlarin motive edilmesi, farkli boliimlerle olan koordinasyonlarinin
saglanmasi, sirket i¢i bir biitiinltik saglanmasi, degisime olan direncin ortadan kaldirilarak sirket
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stratejilerinin daha etkin bir sekilde ytirtitiilmesi amaciyla yiiriitiilen faaliyetler alan yaziminda bir
biittin olarak i¢sel pazarlama seklinde tanimlanmaktadir (Ay ve Kartal, 2003: 16). Hizmet kalitesinin
iyilestirilmesini amagclayan igsel pazarlama, bir kurulusun misterilerine sundugu hizmetin
kalitesini artirmak icin galisanlarma verdigi egitim, gelisim ve motive edici eylemler olarak tarif
edilebilir (Ahmad ve Al-Borie, 2012: 87). Burada temel fikir etkili hizmet i¢in motive olmus ve
miisteri memnuniyetinin dnemi bilincine sahip ¢alisanlar olusturmaktir (Ahmed ve Rafiq, 1995: 33).
Organizasyonun hizmet sundugu miisterilerini etkilemek igin ¢alisanlar: tizerindeki ¢abalarinin bir
btittintdiir, denebilir (Gounaris, 2006: 432). Calisanlarin becerileri gelistirilerek ise yonelik
tutumlarmim orgiit vizyonu ve kiilttirtine uygun hale getirilmesi gerekmektedir (Arnett vd., 2002:
87). Bunun saglanmasi icin organizasyonun insan kaynaklar: yonetimi politikalarmin pazarlama
perspektifinden ele alinmasi gerekmektedir (George, 1990: 64). Igsel pazarlamanin, gerek pazarlama
gerekse de insan kaynaklar1 yonetiminin bir alt baslig1 oldugu sdylenebilir (Cioclov vd., 2016: 68).
Bu baglamda, literatiir incelendiginde icsel pazarlama ile ilgili calismalarda her bir calismanin icsel
pazarlama konusunu farkli bir perspektiften ele aldig1 gortlebilir. Genis cercevede
degerlendirildiginde icsel pazarlamanin; {icret, calisan destegi, yonetici, calisma kosullari, is
guvenligi, calisma ortami, ¢alisan secimi, calisan egitimi ve gelisimi, is tasarimy, is tanimi, calisani
odullendirme, agiklik, geri bildirim, hizmet kalitesi, 6rgiit vizyonu, stratejik odillendirme, ig
iletisim, liderlik anlayusi, vb. gibi cesitli kavramlarla ele alindig gortilmektedir (Ahmad ve Al-Borie,
2012: 84). Bu unsurlarin her biri ¢alisanlarin is tatminini, performansini ve hizmet kalitesini artirarak
calisanlar ile 6rgiit arasinda daha iyi bir bag kurmay1 hedeflemektedir.

Bu calismada icsel pazarlama uygulamalar: olarak egitim ve gelisim, ticret ve ddillendirme,
personel giiclendirme ve i¢ iletisim boyutlar1 belirlenmis olup bu degiskenlerin ¢rgtitsel vatandaslik
davranisinin bireysel ve orgiitsel boyutlari tizerine etkisi arastirilmistir. Bu dogrultuda konu ile ilgili
literatiire yer verilerek arastirmanin modeli gercevesinde hipotezleri test edilmistir.

1. Literatiir Taramasi

Hizmet sektoriinde calisanlarmn roliiniin énemi bilinmektedir. Calisanlarin 6rgiit degerlerine
yonelik bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi, ayrica calisanlarin kurumsal ¢evreye adapte edilmeleri
i¢sel pazarlamanin baslica amaclar: arasindadir (Liu vd., 2020: 292). Bu sayede ¢alisanlarin 6rgtite
yonelik bagliliklar1 daha da gelistirilebilir.

Orgiite yonelik baglilik veya vatandaghk davranisi, kurumun igsel iletisiminde onemli bir
kavramdir. Calisanlarin gontilli davranislart memnuniyetlerinin gostergesidir. Birey belirli
olaylarla 6zdeslesir ve bunun sonucunda evrimlesir (Mac ve Shirley, 2015: 5). Duyarli ¢alisanlarin
i¢gsel motivasyonlari giiglii olup kurum ¢ikarlar1 dogrultusunda kendiliginden harekete gecerler. Bu
durum calisanin orgiite yonelik bagliliginin bir sonucu olarak gerceklesir (Zhao vd., 2019: 372). Daha
profesyonel ¢alisanlar kurumlarma onemli katkilar saglamaktadirlar (Patrick ve Paille, 2019: 2705).
Bu sebeple calisanlarin daha da uzmanlasarak kuruma katacaklari deger ve bunun belirlenmesi
arastirmacilar tarafindan onemli bir arastirma alami olarak gortilmektedir. Calisanlarin bilgi ve
becerilerinin artirilmasi, miisteri memnuniyetinin bilincinde olarak miisteri yonlti davranislar
gelistirmeleri, kurum vizyonunu kavrayarak ortak hedefler dogrultusunda hareket etmeleri
isletmeler igin arzulanandir. Calisanlarin bu dogrultuda gelisimini saglamak ancak isletmelerin icsel
pazarlamaya gereken onemi vermeleri ile miimkiin olabilmektedir. Planli ve dogru bir igsel
pazarlama politikasi ile islerinde uzman calisanlar kurumun hedefleri dogrultusunda kendiliginden
ekstra emek harcamaya razi olacak ve kurumlarina yonelik bagliliklar1 gelisecektir. Bu baghlik
calisanlarin orgiit vatandasi olmalari ile sonuglanacaktir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, Zhao vd. (2019) sosyal sorumlu insan kaynaklar1
uygulamalarinin ¢alisanlarin gevreye yonelik orgiitsel vatandashk davranisina etkisini kisi orgiit
uyumu cergevesinde arastirmis olup, insan kaynaklar: uygulamalarinin calisanlari OVD tizerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.

Liu vd. (2020) yesil kavrami gercevesinde uygulanilan insan kaynaklar: yonetiminin yesil
orgiitsel kimlik ve cevreye yonelik OVD degiskenleri arasindaki iligkiyi aragtirmis olup, yesil insan
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kaynaklar1 yonetiminin cevreye yonelik orgititsel vatandaslik davranisi tizerine anlamli ve pozitif bir
etkisi oldugunu, ayrica yesil orgtitsel kimligin bu etkide araci rol tistlendigini tespit etmislerdir.

Patrick ve Paille (2019) insan kaynaklari uygulamalarmin orgiitsel vatandaslik davranisina
etkisinde algilanan orgiit destegi, is memnuniyeti ve orgititsel baghiligin araci roliinii inceledikleri
arastirmalarinda, adalet ve odiillendirme, yetenek gelisimi, tanitma seklindeki insan kaynaklar:
uygulamalarmin OVD iizerinde anlaml bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.

Akin (2019) insan kaynaklar1 uygulamalarinin calismalarin is tatmini ve orgiitsel vatandaglik
davranslar1 tizerindeki etkisini inceledigi calismada insan kaynaklari uygulamalari olarak
belirlenen secim, tesvik, egitim ve gelistirme uygulamalarinin ¢alisanlarin OVD iizerinde pozitif ve
anlaml1 bir etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Pham vd. (2019) yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin calisanlarin ¢evreye yonelik drgtitsel
vatandaslik davramislarma etkisini arastirdiklar1 calismalarinda egitim, performans yonetimi,
calisan katilimi alt boyutlarmin gevreye yonelik OVD {tizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugunu
ortaya ¢ikarmuslardir.

Huang (2018) calismasinda igsel pazarlama yonetimi, drgiitsel bagliik ve OVD degiskenleri
arasindaki olasi iligkileri incelemis olup, igsel pazarlama yonetiminin ve orgiitsel baghligin OVD
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu bulmustur.

Newman vd. (2016) sosyal sorumlu insan kaynaklar1 uygulamalarinin ¢alisanlarin orgiitsel
vatandaslik davranislar1 tizerindeki etkisini ve orgiitsel kimligin bu iliskideki olas1 araci roluinii
incelemislerdir. Calisma sonucunda calisan odakli IK ve genel anlamda kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarmin calisanlarin ¢rgiitsel vatandaslik davranislar: tizerinde pozitif ve anlamli etkileri
oldugu tespit edilmistir.

Pratiwi ve Salsabiela (2015) calismalarinda stratejik insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin
cevreye yonelik orgiitsel vatandaslik davranisina anlaml katkilar: oldugunu tespit etmislerdir.

Demirel ve Giiner (2015) yapmis olduklar: arastirmada isletmelerde i¢ miisteri iliskileri olarak
belirlenen liderlik, isbirligi ve iletisim, teknolojik yeterlilik, i¢ miisteri odaklilik ve ¢alisan tatmini
boyutlarinin calisanlarin bireysel ve orgiite yonelik orgiitsel vatandashik davranislarina anlamh
etkileri oldugunu ortaya koymuslardir.

Akgemci ve Kogyigit (2013) calismalarinda egitim ve gelistirme faaliyetlerinin OVD tizerindeki
etkileri arastirilmis olup, egitim ve gelistirme faaliyetlerinin alt boyutlarindan algilanan egitim
olanaklari, egitim programlarindaki 6grenme motivasyonu ve egitimden beklenen bireysel
kazanglar boyutlarinin 6rgiitsel vatandaglk davranisini pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir. Ote
yandan, egitim icin algilanan amir destegi, calisma arkadaslarinin destegi ve egitim ile ilgili kariyer
beklentileri boyutlarinin OVD iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 tespit edilmistir.

Wei vd. (2010) calismalarinda yiiksek performansli insan kaynaklari uygulamalar: olarak
belirlenen i¢ kariyer firsatlari, egitim, calisan giivenligi, katihim ve iletisim, hassas se¢im, tesvik
bedeli alt boyutlarmin calisanlarin 6rgiitsel vatandaslik davranislari tizerinde anlaml bir etkisi
olmadigi tespit edilmistir.

2. Metodoloji

2. 1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Islerinde daha verimli sonuglar elde etmek isteyen isletmeler bir dizi faaliyetleri 6nceden
planlamak ve organize etmek durumundadirlar. Bunun igin isin kendisinin yani sira isi yapana da
yatirim yaparak daha verimli sonuglar elde etmeye calismaktadirlar. Islerin dogrudan denetlenmesi
ile sonug elde etmek yerine ¢alisanlarin refahina katki saglayarak calisan gontilliluguini saglamanin
dolayli yoldan performansi artirabilecegi anlasilmistir (Patrick ve Paille, 2019: 2706). Isletme
yonetimi, organizasyonun islerini daha iyi ytirtitmek amaciyla ¢alisanlarin tutumlarini degistirerek
orgtit icin faydali davranislar sergilemelerini amaglamaktadir. Isletmenin calisanlarina yonelik
gelistirdigi igsel faaliyetlere olan yonetim destegi calisanlarda orgiite giiven duygusunu arttirir
(Huang, 2018: 1778). Calisan gelisimini 6n planda tutarak olusturulan orgiitlenme, calisanlarin
tutumlarimn sekillendirerek orgiite yonelik olumlu psikolojik alg1 beslemelerini kolaylastiracaktir
(Wei vd., 2010: 1632). Orgiite yonelik giiclii baghilik gosteren calisanlar ise 6rgiitiin hedeflerine
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inancly, orgiit degerlerine baglh ve kendini 6rgtitiin bir parcasi olarak gérme arzusu i¢inde olacaktir
(Chang ve Chang, 2007: 266). Misteri ihtiyaglarmi gozeten miisteri odakli ¢calisanlar yetistirmeyi
hedefleyen orgiitler calisanlarin 6rgiit ici rollerini sahiplenmelerini ister (Fu, 2013: 50). Calisanlarin,
gorev beklentilerinin otesinde ekstra rol davranislari gelistirmeleriyle ortaya c¢ikan bu anlayis,
orgtite yonelik vatandaslik davramisina dontisiir (Ghalavi ve Nastiezaie, 2020:243). Calisanlarin
kuruma, islerine ve meslektaslarina tutumu ile olgtilen i¢ hizmet kalitesi ¢aliganlarin dSnemsenmesi,
iyilestirilmesi ve kendilerine deger verildiginin hissettirilmesi ile olabilir. Orgiitlerde yiiriitiilen igsel
pazarlama faaliyetleri ile calisanlarmn orgiite yonelik iyi niyet duygular1 gelistirmelerine yardimci
olunur. Bu sebeple 6rgiitiin i¢sel pazarlama uygulamalarinin calisanlarin OVD gosterme egilimleri
ile yakindan ilgili oldugu ongoriilmektedir (To vd., 2015: 15).

Buradan hareketle asagidaki hipotezlerin ortaya konmas1 miimkiin olacaktir:

Hi: icsel pazarlama uygulamalarmin (egitim ve gelisim, ticret ve odiillendirme, personel
giiclendirme, ig iletisim) OVD'nin bireysel boyutu iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardur.

Hi.: Igsel pazarlama uygulamasmin egitim ve gelisim alt boyutunun OVD'nin bireysel boyutu
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hip: Igsel pazarlama uygulamasinin iicret ve ddiillendirme alt boyutunun OVD'nin bireysel
boyutu tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hic: Igsel pazarlama uygulamasmin personel giiclendirme alt boyutunun OVD'min bireysel
boyutu tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hiq: Igsel pazarlama uygulamasinin ig iletisim alt boyutunun OVD'nin bireysel boyutu tizerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H,: Icsel pazarlama uygulamalarmin (egitim ve gelisim, {icret ve odiillendirme, personel
giiclendirme, i¢ iletisim) OVD'min 6rgiitsel boyutu tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardur.

Ha.: Igsel pazarlama uygulamasinin egitim ve gelisim alt boyutunun OVD'nin 6rgiitsel boyutu
tizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

Hay: Igsel pazarlama uygulamasinin {icret ve ddiillendirme alt boyutunun OVD'nin orgiitsel
boyutu tizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

Hae: Igsel pazarlama uygulamasinin personel giiclendirme alt boyutunun OVD'nin orgiitsel
boyutu tizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

Haa: Igsel pazarlama uygulamasinin ig iletisim alt boyutunun OVD'nin 6rgiitsel boyutu tizerinde
pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

Gelistirilen hipotezleri gosteren arastirma modeli asagida verilmistir (Sekil 1).

I¢sel Pazarlama Uygulamalari Orgiitsel Vatandaghk Davranigt

Egitim ve Gelisim

\3 Orgiitsel Vatandaglik

Davranisi (Bireysel)

Odiillendirme
Personel 3 Orgiitsel Vatandaglik
Giiglendirme Davranisi (Orgitsel)

—

&
Ucret ve <
—

I¢ Iletisim

Sekil 1. Arastirma Modeli

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Trabzon’da bulunan bir kamu kurumu c¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Verilerin toplanabilmesi icin anket yontemlerinden biri olan kolayda orneklem yontemi tercih
edilmistir. Gortismecinin ulasabildigi ve uygun gordugu kisilerden anketleri doldurmasini talep
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ettigi kolayda orneklem yontemi zaman ve maliyet agisindan kisitli olunan durumlarda tercih
edilmektedir (Nakip, 2013: 222). Bu arastirmada anketler, kurum yetkililerinden alman izin
cercevesinde 10.05.2021-20.05.2021 tarihleri arasinda 10 giin stireyle yapilabilmistir. Bu siire zarfinda
calisanlar ile ytiz ytize goriismeler yapilmis olup anketi doldurmay: kabul eden 219 calisan ile
gortsiilebilmistir. Eksik doldurulan anketler ¢ikarildiktan sonra kalan 210 adet anket arastirma
verisi olarak analize sokulmustur.

2.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirmanin anketi iki boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde calisanlarin demografik
ozelliklerini (cinsiyet, yas, 0grenim durumu, calisma stiresi, kurumdaki pozisyon) belirlemeye
yonelik sorulara yer verilmistir. Ikinci bolimde ise calisanlarin igsel pazarlama ve orgiitsel
vatandaslik davranislarin1 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir. Bu boliimde yer alan olgek
sorularinda 5'li Likert olcek kullanilmistir. Olceklerin olusturulmasinda literatiire basvurulmus
olup, asagidaki referans calismalardan faydalanilmistir:

2.3.1. Arastirmada Kullanilan I¢sel Pazarlama Ol¢egi

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan i¢sel pazarlama degiskeni, 4 alt boyuttan olusmakta olup,
egitim ve gelisim (6 madde), ticret ve ddiillendirme (2 madde), personel giiclendirme (3 madde), ic
iletisim (4 madde) olarak belirlenmistir. Egitim ve gelisim alt boyutuna ait 6lgek soru maddeleri,
Ahmad ve Al-Borie (2012) ve Demo vd. (2021)'nin ¢alismalarinda kullanilan 6lgeklerden, ticret ve
ddillendirme alt boyutuna ait soru maddeleri ise, Foreman ve Money (1995), Demir vd. (2008) ile
Frye vd. (2020)'nin ¢alismalarinda kullanilan 6lgeklerden, personel giiclendirme alt boyutuna ait
soru maddeleri Narten (2012), Sahibzada vd. (2019) ile Salah vd. (2019)'nin calismalarinda
kullandiklar1 6lceklerden, i¢ iletisim alt boyutuna ait soru maddeleri ise, Atay vd. (2017), Sahibzada
vd. (2019) ile Huang ve Rundle-Thiele (2014) nin galismalarinda kullandiklar1 6l¢cek maddelerinden
yararlanilarak yeniden gelistirilmistir.

2.3.2. Arastirmada Kullanilan OVD Olcegi

Aragtirmanin bagimli degiskeni olan OVD degiskeni ise 2 boyuttan olusmakta olup, bireye
yoénelik OVD (7 madde), 6rgiite yonelik OVD (6 madde) olarak belirlenmistir. OVD'nin bireysel ve
orgtitsel alt boyutlarini olusturan 6lcek maddeleri Lee ve Allen (2002)'nin ¢alismasinda kullanilan
olcek maddelerinden yararlanilarak gelistirilmistir.

3. Analiz ve Bulgular
Tablo 1'de arastirmaya katilan calisanlarin demografik ozelliklerine dair bulgulara yer

verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Genel Ozellikleri

Demografik Ozellik Frekans | Yiizde | Demografik Ozellik Frekans | Yiizde
19-30 24 11,4 Kadin 65 31
Cinsiyet
31-40 80 38,1 Erkek 145 69
Yas 41-50 59 28,1 Isci 89 42,3
51-60 42 20 Memur 25 11,9
60 ve tizeri 5 24 Sef 3 14
Kurumdaki - - 14 6.7
1 yildan az 6 2,9 Pozisyonu Teknisyen/Tekniker ,
1-5 yil aras1 23 10,9 Miihendis 63 30
6-10 y1l aras1 68 324 Bas Miihendis/Sube Miidiirii 14 6,7
Calisma 11-15 yil aras1 43 20,5 Miidiir Yrd./Miidiir 2 1
Stiresi 16-20 y1l aras1 10 4,38 Orta Ogretim (Lise) 54 25,7
21-25 y1l arast 18 8,6 | Ogrenim Onlisans/ Lisans 121 57,7
26-30 y1l arast 11 5,2 Durumu Yiiksek Lisans 32 15,2
30 yildan fazla 31 14,7 Doktora 3 14
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Arastirmaya dahil olan katilimcilarin % 69'u erkek, %31’i kadin katiimcilardan olusmaktadir.
Katilmcilarin  %38,1'i 31-40 yas araliginda, %28,1'i 41-50 yas araliginda, %20’si 51-60 yas
araligindadir. Katilimcilarin calisma stireleri incelendiginde; %33,4"ti 6-10 yil arasi, %20,5"1 11-15 yil
arasi, %14,8'i 30 yildan fazla calisanlar oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin 6grenim durumu
incelendiginde, %57,6'sinin onlisans/lisans, %25,7'sinin orta ogretim (lise), %15,2’sinin ytiksek
lisans, % 1,4 tintin ise doktora mezunlarndan olustugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin kurumdaki
pozisyonlarina bakildiginda %42,4’tintin  isci, %30’'unun miihendis, %11,9'unun memur
pozisyonunda gorev yapmakta oldugu tespit edilmistir.

3.1. Arastirma Olceklerinin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirma kapsaminda kullanilan olgeklerin temel bilesenlerini belirlemek amaciyla kesfedici
faktor analizi uygulanmis olup, analiz sonucunda birbirinden bagimsiz faktorlerin olustugu
gortilmustiir. Veri setinin faktor analizine uygun oldugunu tespit etmek amaciyla Barlett testi ve
KMO testinden, arastirmanin giivenilirligini test etmek igin ise Cronbach Alfa katsayisindan
yararlanilmistir.

Tablo 2. KMO ve Barlett Testi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin 0,912
Ki-kare 4255,024
Barlett Testi df 378
p p<0,000

Tablo 2 incelendiginde Barlett Testi (p=0,00<0,05) soru degiskenleri arasinda ytiksek korelasyon
oldugu, KMO (0,912>0,6) ile de faktor analizi i¢in yeterli 6rneklem sayisina sahip olundugu (Alkan
ve Arikboga, 2017: 359) gortilmektedir.

Tablo 3. Soru Degiskenlerine Ait Faktor Yiikleri

Faktorler I Faktor Yiikii
Egitim ve Gelisim

Is yerimde, daha iyi performans elde etmem igin gelisimime énem verilmektedir. 0,633

Is yerimin personeline isi i¢in verdigi egitim, seminer, vb. yeterlidir. 0,746

Is yerimde, ¢alisaninin bilgi ve becerilerini gelistirmesi bir yatirim olarak gortilmektedir. 0,706
Calisanin bilgi ve becerilerini gelistirmesi is yerimde devam eden bir stirectir. 0,746

Is yerimde egitim ihtiyaglari periyodik olarak belirlenmektedir. 0,648

Is yerim iyi calisanlarini gozetir. 0,654

Ucret ve Odiillendirme

Yaptigim ise gore aldigim maas miktar1 makuldiir. 0,841
Diger is yerlerinde benzer pozisyonlara kiyasla makul bir ticret almaktayim. 0,828
Giiclendirme

Is yerim, calisanlarin islerini ytiriitiirken kendi kararlarini almalar1 konusunda destek verir. 0,823
Is yerim ¢alisanlarini inisiyatif alma konusunda destekler. 0,841
Is yerim, calisanlarin kendilerine giiven duygularini giiclendirmelerini destekler. 0,826
i¢ Tletisim

Kurum igi iletisimde (internet, e-mail, video konferans, vb. gibi) olanaklar yeterlidir. 0,686
Kurum ici iletisim is stire¢lerinin yerine getirilmesinde yeterlidir. 0,760
Is yerim, personeli ile iletisiminde dogru kanallar1 kullanmaktadir. 0,769
Is yerimde bilgi akis1 huzlidr. 0,648

Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Bireysel

Diger calisma arkadaslarimin yoklugunda islerine yardimeci olurum. 0,641
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Isi ile ilgili sorun yasayan calisma arkadaslarima yardim etmek icin zaman ayririm. 0,745
Is planimi diizenlerken diger ¢alisma arkadaslarimin is planlarini dikkate alirim. 0,630
Is yerimde yeni ige basglayan calisma arkadaglarim is ortamina uyum saglamalarima yardimei olurum. 0,731
Isler yogun da olsa calisma arkadaslarima ilgi ve nezaketle yaklagirim. 0,722
Problem yasayan ¢alisma arkadaslarima yardimei olurum. 0,672
ihtiyag duymalari halinde ¢alisma arkadaslarimla kisisel esyalarimi paylasabilirim. 0,533
Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Orgiitsel

Is yerime sadik bir calisanim. 0,759
Bu is yerinde gorev yaptigim i¢in gururluyum. 0,776
Is yerimin gelismesi igin yapici énerilerde bulunmaktan cekinmem. 0,595
Is yerimi elestirenler oldugunda kurumumu savunurum. 0,795
Is yerimi ilgilendiren gelismeleri yakindan takip ederim. 0,701
Is yerimin imaj1 benim igin énemlidir. 0,771

Tablo 3'te degiskenlere ait faktor ytikleri gortilmektedir. Faktor analizinde faktor yiiki 0,5'in
altinda olan degiskenler analizden ¢ikartilir (Kalayci, 329). Tablo 3’te 6lcek maddelerine ait faktor
yiiklerinin 0,5 ve tizerinde oldugundan herhangi bir maddenin o6lcekten cikarilmasina gerek
kalmadig1 anlasilmistir.

Tablo 4. i¢sel Pazarlama ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgeklerine ait Faktor Analizi

Sonugclar:
Faktorler Ozdeger (Eigenvalue) Aciklanan Varyans
Egitim ve Gelisim 7,537 24,861
Ucret ve Odiillendirme 1,013 12,223
Personel Giiglendirme 1,484 20,765
Iletisim 1,245 17,344
OVD Bireysel 7,325 33,593
OVD Orgiitsel 1,33 32,987

Faktor analizinde faktor sayisinin belirlenmesine yonelik 6z deger istatistigi (Eigenvalues) 1'den
biiytik olan faktorler anlamli olarak belirlenebilir (Kalayci, 2013:328). Yapilan analiz sonucunda icsel
pazarlama olcegi 4 faktorlii bir yapr olusturmus olup agiklanan toplam varyansi %75,194 olarak
bulunmustur. Orgiitsel vatandaglik davranisi degiskeni ise 2 faktorlii bir yap1 olusturmus olup
aciklanan varyansi %66,577 olarak bulunmustur.

Tablo 5. Faktorlerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar1

Alt Boyutlar Givenilirlik | Madde Sayisi

Egitim ve Gelisim 0,894 6
Ucret ve

Odiillendirme 0,842 2
Giiclendirme 0,921 3
Ic Tletisim 0,846 4
ODVB 0,895 7
ODVO 0,908 6
Genel 0,940 28

Arastirmanin giivenilirligini 6l¢mek icin Cronbach Alfa katsayisi kullanilmistir. Cronbach Alfa
katsayis1 0,8'in tizerindeki degerler igin ¢lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu sdylenebilir
(Kalayci, 2014:405). Tablo 4'te genel guivenilirlik katsayis1 (Cronbach Alfa=0,940) oldugunda
kullanilan 6lgek ytiiksek derecede giivenilirdir.
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3.2. Coklu Regresyon ve Coklu Dogrusallik Analizleri

Icsel pazarlama uygulamalari olarak belirlenen egitim ve gelisim, {icret ve ddiillendirme,
personel giiclendirme, ig iletisim alt boyutlarinin OVD'nin bireysel ve 6rgiitsel alt boyutlar1 {izerine
etki diizeylerini belirlemeye ¢alistigimiz bu calismada ilgili hipotezlerin test edilmesi amaciyla ¢coklu
regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 6. Degiskenler Aras1 Coklu Regresyon Analizi Sonuclar:

Miski R R? Diizeltilmis R2 Standart Hata Durbin Watson
[PU=>OVDB 0,458 0,210 0,194 0,6068 1,850
[PU=>OVDO 0,515 0,265 0,250 0,6934 1,824

Tablo 6 incelendiginde bagiml degiskenin ytizde kaginin bagimsiz degiskenlerce aciklandigim
gosteren R? degerleri goriilmektedir. Arastirmada icsel pazarlama uygulamalar1 bagimsiz
degiskenlerinin OVD'nin bireysel boyutunun %21’ini (R? =0,210), OVD'nin érgiitsel boyutunun ise
%26,5’ini (R2 =0,265) acikladig1 anlasilmaktadir. Regresyon analizi varsaymmlarma gore degiskenler
arast otokorelasyonun olmamasi icin Durbin Watson degerinin ikinin altinda kalmas:
gerekmektedir (Akgiil, 2005: 344’ten aktaran Okan vd., 2017: 252). Bu ¢alismada Durbin Watson
degeri (IPU=>OVDB (1,85<2), IPU=>OVDO (1,824<2)) oldugundan, otokorelasyon olmadig
soylenebilir.

Tablo 7. Varyans Analizi Sonuglar1

Anova
Tigki Kareler Serbestlik | Ortalamanin F
Toplami1 Derecesi Karesi P

Regresyon 20,029 4 5,007 13,596 | 0,000
[PU=>OVDB | Kalint1 75,498 205 0,368

Total 95,527 209

Regresyon 35,494 4 8,874 18,455 | 0,000
IPU=>0OVDO | Kalintt 98,57 205 0,481

Total 134,064 209

Tablo 7’de varyans analizi sonuglarmi gosteren Anova tablosunda icsel pazarlama
uygulamalarmin OVD'nin bireysel boyutu iizerine etkisini test eden analizde F=13,596 ve anlamlilik
diizeyi p<0,000, i¢sel pazarlama uygulamalarinin OVD'nin 6rgiitsel boyutu iizerine etkisini test
eden analizde ise F=18,455 ve anlamlilik diizeyi p<0,000 olarak bulunmustur. Bu sonuclardan
hareketle modelin bir biitiin olarak anlaml oldugu sdylenebilir.

Tablo 8. Coklu Dogrusallik Analizi Sonuglar1

Standardize Edilmemis Stanc.larrjlize Dog.rusalpk
Model Katsayilar Edilmis ¢ . (.Colh.ne.arlt}f)
Katsayilar Istatistikleri
B Standart Hata BETA Tolerans | VIF
(Sabit) 3,003 0,181 16,627 | 0,000
Egitim ve Gelisim 0,155 0,048 0,28 3,21 0,002 0,505 1,98
OVDB | Ucret ve Odiillendirme 0,047 0,04 0,085 1,192 | 0,235 0,75 1,333
Personel Giiglendirme -0,129 0,075 -0,16 -1,713 | 0,088 0,442 2,262
Ic letisim 0,225 0,063 0,305 3,589 | 0,000 0,534 1,874
OVDO | (Sabit) 2,647 0,206 12,825 | 0,000
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Egitim ve Gelisim 0,229 0,055 0,35 4,158 | 0,000 0,505 1,98
Ucret ve Odiillendirme 0,042 0,045 0,065 0,936 | 0,350 0,75 1,333
Personel Gii¢lendirme -0,034 0,086 -0,036 -0,4 0,690 0,442 2,262
Ic iletisim 0,191 0,072 0,218 2,659 | 0,008 | 0534 | 1,874

Tablo 8 incelendiginde degiskenlere ait hesaplanan VIF degerlerinin VIF<10 olmas: sebebiyle
modelde ¢oklu dogrusal baglanti probleminin (multicollinearity) olmadig1 soylenebilir (Kalayci,
2014: 268).

3.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

“Hi: Igsel pazarlama uygulamalarinin (egitim ve gelisim, ticret ve odiillendirme, personel
giiclendirme, i iletisim) OVD'nin bireysel boyutu iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir”
seklinde olusturulan hipotezle ilgili olarak Tablo 7 incelendiginde, OVD'nin bireysel boyutu
tizerindeki etkileri acisindan gerek egitim ve gelisim alt degiskeninin etkisinin (p<0,002) gerekse de
i¢ iletisim alt degiskeninin etkisinin pozitif ve anlaml (p<0 000) ciktigr anlasilmaktadir. Buradan
hareketle Hi, ve Hiq alt hipotezleri kabul edilmistir. Ote yandan iicret ve odiillendirme alt
degiskeninin etkisi (p< 0,235) ile personel giiclendirme alt degiskeninin etkisi (p<0,088) anlamsiz
ciktigindan Hi, ve Hic alt hipotezleri reddedilmistir.

“Ha: Igsel pazarlama uygulamalarmin (egitim ve gelisim, iicret ve 6diillendirme, personel
giliclendirme, ig iletisim) OVD'nin 6rgiitsel boyutu iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir”
seklinde olusturulan hipotezle ilgili olarak Tablo 7 incelendiginde ise, OVD'nin 6rgiitsel boyutu
tizerindeki etkileri acisindan gerek egitim ve gelisim alt degiskeninin etkisinin (p<0,000) gerekse de
i¢ iletisim alt degiskeninin etkisinin (p<0,008) pozitif ve anlamli ¢iktig1 anlasilmaktadir. Buradan
hareketle Hz, ve Haq alt hipotezleri kabul edilmistir. Ote yandan iicret ve 6diillendirme alt
degiskeninin etkisi (p< 0,350) ile personel giiclendirme alt degiskeninin etkisi (p<0,690) anlamsiz
ciktigindan Ha, ve Hac alt hipotezleri reddedilmistir.

Bu bulgular cercevesinde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler tizerindeki etkisini
gosteren regresyon denklemleri asagida verilmistir:

OVDB = 3,003 + (Egitim ve Gelisim) x 0,155 + (ic Iletisim) x 0,225

OVDO = 2,647 + (Egitim ve Gelisim) x 0,229 + (i¢ letisim) x 0,191

Bu modelde OVD'nin bireysel boyutuna egitim ve gelisim alt faktoriiniin 0,155 katsayilik bir
etkisi oldugu, i¢ iletisim faktortintin ise 0,225 katsayilik bir etkisi oldugu anlasilmistir. OVD'nin
orgtitsel boyutuna egitim ve gelisim alt faktortintin 0,229 katsayilik bir etkisi oldugu, ig iletisim alt
faktortntin ise 0,191 katsayilik bir etkisi oldugu anlasilmistir.

Sonug ve Degerlendirme

Isletmelerin paydaslarma sunduklari hizmet kalitesini artirmanin énemli bir yolu da hizmeti
saglayan calisanlarin basarisindan ge¢mektedir. Calisan basarisini artirmak ancak onlar1 motive
edecek, kisisel gelisimine katki saglayacak, islerini yiiriitmede kolaylik saglayacak bir dizi
uygulamanin faaliyete gecirilmesi ile miimkiindiir. Isin dogasi1 geregi isinde tatmin olan ¢alisanin
orgtite yonelik daha olumlu duygular icerisinde olabilecegi varsayilmaktadir.

Literatiirde igsel pazarlama uygulamalari olarak yer alan bu faaliyetlerin orgtitsel vatandaslik
davranisina etki diizeyini arastirdigimiz bu calismanin bulgular: cercevesinde icsel pazarlama
uygulamalarmin alt faktorleri olan egitim ve gelisim, i¢ iletisim boyutlarinin OVD’nin bireysel
boyutu {izerinde anlamh etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuclar benzer degiskenlerle
arastirma yapan Patrick ve Paille (2019), Pham vd. (2019), Akin (2019), Demirel ve Giiner (2015),
Akgemci ve Kogyigit (2013), calismalarinin sonuglari ile ortismektedir. Teknolojinin gelismesi ile
birlikte birgok sektorde islerin yapilis sekilleri de degismektedir. Bu degisime calisanlarin uyum
saglamalar1 ancak alinacak egitim ve sektore yonelik gelisim faaliyetleri ile olabilmektedir. Ayrica
birimler ve calisanlar arasi koordinasyonun saglanmasi1 amaciyla uygulanan iletisim yontemleri
calisanlarn birbiri ile olan irtibatim1 artirarak kuruma olan aidiyeti gelistirecektir. Calisma
kapsaminda belirlenen diger i¢sel pazarlama uygulamalar1 olan ticret ve ddiillendirme ile personel
giiclendirme boyutlarinin OVD'nin bireysel ve orgiitsel boyutlari tizerinde anlaml bir etkisinin
olmadigi bulunmustur. Ilgili literatirde Wei vd. (2010)'nin de benzer sonuglar elde ettigi
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gortilmektedir. Bu durum orgiitiin calisanlara yonelik uyguladig: ticret, 6diillendirme ve personel
glclendirme politikalarinin ¢alisanlarda fark edilir ditizeyde bir etki olusturmadigimn
gostermektedir. Bu anlamda kurumun gelistirecegi daha farkli yeni politikalar ile calisanlarin 6rgtite
yonelik baglilig artirilabilir.

Calisana yatirim yapmak dolayli da olsa aslinda isletmeye yatirim yapmak demektir. Bilgi ve
becerisi artmus, 6z giiveni yiiksek, gelecek icin fikir tiretebilen ¢alisanlar isletmenin gelecegini daha
iyi bir noktaya tasimada en ©nemli unsur kabul edilmelidir. Bu sebeple bu arastirmanin
sonuglarindan da hareketle isletmelerin calisanlarina yapacaklar: gerekli egitim ve yatirimlar:
onemsemeleri ve bunu siirekli ve stirdiiriilebilir kilmalar: biiyiik 6nem arz etmektedir.

Bu calismanin kisitlarindan birini sadece bir kamu kurumu ¢alisanlar: tizerinde uygulanmis
olmasi olusturmaktadir. Bu cercevede gelecekteki arastirmalar icin daha genis bir 6rneklemin
kullanildig ve farkli degiskenlerin de dahil edildigi farkli modellerin test edilmesi ilgili alana katk:
saglayacaktir.
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Extended Abstract

Aim and Scope

Businesses that want to achieve more efficient results in their business have to plan and organize
a series of activities in advance. For this, they try to achieve more efficient results by investing in the
person doing the work as well as the work itself. It has been understood that instead of obtaining
results by direct supervision of the works, providing employee volunteering by contributing to the
welfare of the employees can indirectly increase performance (Patrick and Paille, 2019: 2706).
Business management aims to show beneficial behaviours for the organization by changing the
attitudes of the employees in order to carry out the business of the organization better. Management
support for internal activities developed by the enterprise for its employees increases the sense of
trust in the organization in employees (Huang, 2018: 1778). The organization created by prioritizing
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employee development will shape the attitudes of employees and facilitate their positive
psychological perception towards the organization (Wei et al., 2010: 1632). Employees who show a
strong commitment to the organization will be faithful to the goals of the organization, committed
to the values of the organization and will have the desire to see themselves as a part of the
organization (Chang and Chang, 2007: 266). Organizations that aim to raise customer-oriented
employees who take care of customer needs want employees to own their roles within the
organization (Fu, 2013: 50). This understanding, which emerges when employees develop extra role
behaviours beyond their job expectations, turns into citizenship behaviour towards the organization
(Ghalavi and Nastiezaie, 2020:243). Internal service quality, which is measured by the attitude of the
employees to the institution, their jobs and their colleagues, can be achieved by caring, improving
and making them feel valued. With internal marketing activities carried out in organizations,
employees are helped to develop goodwill towards the organization. For this reason, it is predicted
that the internal marketing practices of the organization are closely related to the tendency of
employees to Show Organizational Citizenship Behaviour (OCB) (To et al., 2015: 15).

When the literature on the subject is examined, Zhao et al. (2019) investigated the effect of
socially responsible human resources practices on employees” OCB towards the environment within
the framework of person-organization fit, and found that human resources practices had a positive
and significant effect on employees” OCB.

Liu et al. (2020) investigated the relationship between green organizational identity and
environmental OCB variables of human resources management implemented within the framework
of the green concept, and found that green human resources management had a significant and
positive effect on organizational citizenship behaviour towards the environment, and that green
organizational identity also played a mediating role here.

Patrick and Paille (2019), in their research examining the mediating role of perceived
organizational support, job satisfaction and organizational commitment in the effect of human
resources practices on OSB, determined that human resources practices in the form of justice and
reward, talent development and promotion have a significant effect on OCB.

Akin (2019), in his study examining the effects of human resources practices on job satisfaction
and organizational citizenship behaviours, revealed that selection, incentive, training and
development practices, which are determined as human resources practices, have a positive and
significant effect on employees” OCB.

Pham et al. (2019) investigated the effects of green human resources practices on employees’
OCB towards the environment. They revealed that the sub-dimensions of education, performance
management, and employee participation had positive and significant effects on environmental
OCB.

Huang (2018) examined the possible relationships between internal marketing management,
organizational commitment and OCB variables in his study and found that internal marketing
management and organizational commitment had a positive and significant effect on OCB.

Newman et al. (2016) examined the effect of socially responsible human resources practices on
employees” OCB and the possible mediating role of organizational identity in this relationship. As a
result of their study, it has been determined that employee-oriented HR and corporate social
responsibility practices in general have positive and significant effects on OCB of employees.

On the other hand, Pratiwi and Salsabiela (2015) determined that strategic human resource
management practices have significant contributions to OCB towards the environment.

In their research, Demirel and Giiner (2015) revealed that the dimensions of leadership,
cooperation and communication, technological competence, internal customer orientation and
employee satisfaction, which are determined as the sub-dimensions of internal customer relations
in enterprises, have significant effects on employees” OCB.

Wei et al. (2010) found that the sub-dimensions of internal career opportunities, training,
employee safety, participation and communication, sensitive selection, incentive cost, which were
determined as high-performance human resources practices, did not have a significant effect on the
organizational citizenship behaviours of the employees.

- 96 -



Akyiiz A. M., Yazic1 Y. (2022). I¢sel pazarlama uygqulamalarimin drgiitsel vatandaslik davramsina etkisi: kamu kurumunda S ¥,
bir uygulama. The Journal of International Scientific Researches, 7(1), 83-98. I R E

Akgemci and Kogyigit (2013) investigated the effects of training and development activities in
human resources on OCB. It has been determined that the dimensions of perceived educational
opportunities, learning motivation in education programs and expected individual gains from
education, which are sub-dimensions of training and development activities, positively affect OCB.
On the other hand, it has been determined that the dimensions of perceived supervisor support for
education, support of colleagues and career expectations related to education do not have a
significant effect on OCB.

Methodology

The population of the research consists of employees of a public institution in Trabzon.
Convenience sampling method was used in the sample selection of the study. A survey was
conducted with the employees for 10 days at the beginning of 2020, by obtaining the necessary
permissions from the relevant institution officials. A total of 219 employees were reached, and after
the incomplete questionnaires were removed, the remaining 210 questionnaires were analysed as
research data.

Scales Used in the Research

The questionnaire of the research consists of two parts. In the first part, questions to determine
the demographic characteristics of the employees (gender, age, education level, working time,
position in the institution) were included. In the second part, there are questions to measure the
internal marketing and organizational citizenship behaviours of the employees. A 5-point Likert
scale was used in the scale questions in this section.

The internal marketing variable, which is the independent variable of the research, consists of 4
sub-dimensions and was determined as training and development (5 items), wages and rewards (3
items), personnel empowerment (3 items), and internal communication (4 items). The OCB variable,
which is the dependent variable of the research, consists of 2 dimensions, and it was determined as
OCB for the individual (7 items) and OCB for the organization (6 items).

Analysis and Findings

In order to determine the basic components of the scales used within the scope of the research,
exploratory factor analysis was applied and it was observed that independent factors were formed
as a result of the analysis. Barlett test and KMO test were used to determine that the data set was
suitable for factor analysis, and the Cronbach Alpha coefficient was used to test the reliability of the
study. As a result of the Barlett Test (p=0.00<0.05), it was seen that there was a high correlation
between the question variables, and that the KMO (0.912>0.6) test had sufficient sample size for
factor analysis (Alkan & Arikboga, 2017: 359).

When the scale items were examined, it was understood that there was no need to remove any
item from the scale since the factor loads of the items were 0.5 and above. The total explained
variance of the variables was found to be 72.44%, and it was observed that a structure with 6 factors
was formed in total. The internal marketing scale is grouped under 4 factors as training and
development, compensation and rewarding, empowerment and internal communication, and the
OCB scale is grouped under 2 factors as individual and organizational. Cronbach Alpha was used
to measure the reliability of the study, and the reliability value found (Cronbach Alpha = 0.940) was
high.

In this study, multiple regression analysis was performed to test the related hypotheses. When
the results of the regression analysis are examined; it is understood that the independent variables
of internal marketing practices explain 21% of the individual dimension of OCB (R? =0.210), while it
explains 26.5% of the organizational dimension of OCB (R? =0.265). In this study, it can be said that
there is no autocorrelation since the Durbin Watson value [IPU=>OVWP (1.85<2), IPU=>OCBQ
(1.824<2)]. Since the calculated VIF values of the variables are VIF<10, it can be said that there is no
multicollinearity problem in the model.

Conclusion and Evaluation

As aresult of the findings obtained by the analysis of the data; it has been observed that the sub-
dimensions of internal marketing activities: training and development and internal communication
sub-dimensions have positive and significant effects on both the individual citizenship behaviour
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and organizational citizenship behaviour sub-dimensions, which constitute the organizational
citizenship behaviour variable. It has been determined that the wage and reward dimension and the
personnel empowerment dimension, which are among the other sub-dimensions, do not have a
significant effect.

One of the limitations of this study is that it was applied only to the employees of a public
institution. In this context, testing different models in which a larger sample is used and different
variables are included for future research will contribute to the relevant field.
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