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I¢sel pazarlama, bir orgiitiin miisterilerini i¢ ve dis miisteriler olarak ayirmasi ve calisanlarina dis miisterilerle
ayni onemi vermesidir. Miisteriler kadar onem géren ¢alisanlarin ig tatminlerinin ve dogal olarak is
performansiarinin artmasi beklenmektedir. Bu baglamda ¢alisma; i¢sel pazarlama, is tatmini ve iy performansi
arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamistiv. Calisma kapsaminda olusturulan anket formu, Antalya ilinin
Manavgat, Alanya ve Kemer bolgelerinde yer alan bes yudizli konaklama isletmeleri ¢alisanlarina
uygulanmigtir. Anket formunun olusturulmasinda, Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilmis olan i¢sel
pazarlama olgegi, Weiss ve arkadaglarma (1967) ait Minnesota ig tatmini él¢egi ve Stevens ve arkadaglarma
(1978) ait is performansi olgeklerinden yararlamlmistir. Igsel pazarlama faalivetlerinin is performanst
tizerindeki etkisinde is tatmininin aract roliintin bulunup bulunmadigi, Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yardumi ile
test edilmistir. Analiz sonuglari, i¢sel pazarlama faaliyetleri ile is tatmini ve is performansi arasinda istatistiksel
olarak olumlu bir iligkinin bulundugunu ve ig¢sel pazarlama faaliyetlerinin is performansim arttirdigim ortaya
koymustur. Ayrica, i¢sel pazarlama ile is performanst arasindaki iligkide, is tatmininin araci roliiniin bulundugu
gortilmiigtiir. Bu sonuglar, i¢sel pazarlama faaliyetlerinin, konakiama isletmeleri ¢alisanlarimn ig
performanslarmnt olumlu yénde etkiledigini ve ig tatmininin bu etkiyi arttrdigini gostermektedir. Sonug olarak
calisma, alanyazina katkida bulunmakia beraber, konaklama isletmeleri yoneticilerine ve arastirmacilara
birtakim onerilerde bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: I¢sel Pazarlama, Is Performansi, Is Tatmini, Konaklama Isletmeleri, Antalya.

Abstract

Internal marketing is the division of an enterprise into internal and external customers and to give its employees
the same attention as external customers. Giving employees importance as much as customers, increase
employee’s job satisfaction and naturally job performances. In this context, this study aimed to investigate the
relationship between internal marketing job satisfaction and job performance. A questionnaire form prepared
within the scope of the study was applied to five star hotels’ employees located in Manavgat, Alanya and Kemer
regions of Antalya province. The internal marketing scale developed by Foreman and Money (1995), Minnesota
job satisfaction scale developed by Weiss et al. (1967) and business performance scales developed by Stevens et
al. (1978) were utilized in the creation of the questionnaire. Whether there is a mediator role of job satisfaction
whitin the impact of internal marketing activities on business performance was tested with the help of Structural
Equation Model (SEM). The analysis results show that there is a statistically positive relationship between
internal marketing activities, job satisfaction and business performance and internal marketing activities
increase business performance. In addition, it has been found that there is an mediator role of job satisfaction in
relation to internal marketing and business performance. These results show that internal marketing activities
have a positive effect on business performance of accommodation employees and job satisfaction increases this
effect. This study concludes with some suggestions to accommodation business’ managers and researchers
while contributing to the literature.

Keywords: Internal Marketing, Business Performance, Job Satisfaction, Accomodation Businesses, Antalya.
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1. GIRIS

Son yillarda miisteri memnuniyeti konulu arastirmalarda hizmet personelinin roliinii inceleyen
calismalarin arttig1r goriilmektedir (Tornow ve Wiley, 1991; Foster ve Cadogan, 2000; Donovan ve
Hocutt, 2001; Yadav ve Rai, 2017). Otel isletmelerinin emek yogun 6zelligi ve sinirli oranda teknoloji
kullanabilmesi, miisteri tatmininin biiyilk oranda sunulan hizmetin kalitesine bagli olmasi sonucunu
ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet kalitesinin saglanmasinda en 6nemli rol ise ¢alisanlara aittir. Bu ise,
hizmet personelinin daha fazla dikkate alinmasin1 gerektirmektedir. Hizmet kalitesinin saglanmasinda
dikkate alinan c¢alisanlarin, kalitenin saglanmasinda biiyiikk rol oynadigimi savunan Onemli
yaklagimlardan biri ise “igsel pazarlama yaklasimi”dir.

Icsel pazarlama, otelcilik sektdriinde calisanlarin Orgiitsel hedefleri basarabilmelerindeki
motivasyonlarini saglamada kullanilan isletme bilesenlerinden biridir (Kandampully, 2006). Berry ve
arkadaglariin  (1976) calismalar1 ile alanyazina giren bu kavram, calisan hedefli pazarlama
stratejilerinin tamimlanmasinda ve gelisiminde teorik bir temel saglamus; otel yonetimi alanindaki
calismalarda da benzer sekilde vurgulanmistir (Ruizalba vd., 2014). i¢sel pazarlama konusu turizm
isletmelerinde yiiriitiilen arastirmalarda da (Arnett vd., 2002; Back vd., 2011; Huang ve Rundle-
Thiele, 2014; Kaurav vd., 2015) incelenen bir konudur. Nitekim, Line ve Runyan (2012), agirlama
isletmelerinde yiiriitiilen igsel pazarlama yaklasimli arastirmalarm 2008-2010 yillar1 arasinda hizla
arttigini ifade etmistir.

Insan kaynaklarinin kalitesini artirmada bir arac olarak basvurulan ve hizmet isletmelerinin
onemli bir uygulamasi olarak kabul edilen (Atlay ve Altunoglu, 2016) i¢sel pazarlama; pazarlama ve
insan kaynaklar1 disiplinlerindeki anlayislarin bilesiminin temel alinmasina dayanmaktadir (Kaurav
vd., 2015).

Kocaman ve arkadaslar1 (2013) vasifli is gorenlerin isletmede istihdam edilmesi, gelistirilmesi,
giidiilenmesi ve isletmede calismaya devam etmelerinin saglanmasi faaliyetlerini i¢sel pazarlama
anlayismin avantajlar1 olarak ifade etmistir. Bu dogrultuda igsel pazarlama yaklasimi; isletmenin
amaglarini gergeklestirmesi, yetismis is goreni ise alma ve devamliligmi saglamak; is gorenleri,
isletme i¢i haberlesme ve giidiileme gibi faaliyetlerden vyararlanarak isletme dis1 misteri
memnuniyetini gerceklestirmeye ¢alismak i¢in zemin hazirlamak seklinde 6zetlenebilir (Yaprakli ve
Ozer, 2001). Kusluvan ve arkadaslar1 (2010), insan kaynaklari uygulamalarinin igsel pazarlama
yaklagimi ile birlestirildiginde, c¢alisanlarn dis miisterilere karsi ekstra rol davramisinda da
bulunabilmelerini saglayan bir yaklasim olarak kullanilabilecegini vurgulamslardir. Calisanlarin
performansini ve is tatminini saglamada igsel pazarlama yaklagiminin iistlendigi etkin roliin, 6zellikle
hizmet isletmelerinden biri olan otel isletmeleri kapsaminda disiiniilmesi, ¢alismanin yazarlarini bu
arastirmaya yonlendiren temel faktér konumundadir.

Igsel pazarlama yaklasiminin, ¢alisan performansini ve tatminini saglamadaki katkis1 son derece
onemlidir. Yoneticilerin, dis miisterileri tatmin etmede i¢ miisterilerden yararlanmasi, yOonetimin
etkinligi ve verimliligi acisindan da yoneticilere biiyiik kolayliklar saglayacaktir. Yonetimin,
calisanlarin motivasyonunu artiracak cesitli ara¢ ve tekniklerle ilk olarak i¢ miisterilerinin tatminine
yonelmesi, orgiit degerlerini benimseyen, 6rgiit amaglarini igsellestiren ve duygusal bagliliga sahip
calisanlarm olusumunu kolaylastiracaktir.

I¢sel pazarlama konusu ile ilgili olarak farkli is kollarinda ¢ok sayida calisma olmasina ragmen,
Tiirkge alanyazinda otelcilik sektorli bazinda calisma sayisinin sinirlt oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda bu ¢alismanin amaci, isletmenin hizmet kalitesini saglamada en 6nemli gorevin yiiklendigi
calisanlarn, isletmede i¢sel pazarlama yaklasimi dogrultusunda yapilan faaliyetleri nasil
algiladiklarmi, bu faaliyetlerin ¢alisanlarm is performansini nasil etkiledigini ve bu etkide is tatmininin
araci rolii olup olmadigimi ortaya koymaktir. Bu dogrultuda oncelikle igsel pazarlama, is performansi
ve is tatmini konularmin kuramsal g¢ercevesi olusturulmaya calisilmistir. Calismanin arastirma
kisminda, Antalya’da bulunan otel isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin is performansi
tizerindeki etkisinde is tatmininin araci roliiniin bulunup bulunmadigini belirlemeye yonelik bir
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aragtirma gerceklestirilmistir. Son olarak ise elde edilen veriler, Yapisal Esitlik Modeli ile
degerlendirilmis ve konaklama isletmeleri yoneticilerine birtakim onerilerde bulunulmustur.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. I¢sel Pazarlama Kavram ve Bilesenleri

Berry ve arkadaslar1 (1976) tarafindan gelistirilen i¢sel pazarlama kavrami, ¢alisanlar: i¢sel miisteriler
olarak kabul ederek, orgiitiin hedeflerini gerceklestirmek amaciyla faaliyet yiiriitiirken, ayn1 zamanda
i¢c miisteriler olan ¢aliganlarin gereksinimlerini ve beklentileri karsilamay1 hedefleyen ve bunun igin
yapilan isleri de igsel iiriinler olarak ele alan bir yaklasim ifade etmektedir (Berry, 1981). Igsel
pazarlama i¢in yapilan bu tanimdan sonra, igsel pazarlamaya yaklasim konusunda biiyiik tartismalar
olmustur. Abzari ve arkadaslar1 (2011), Berry ve arkadaslarinin (1976) tanimindan sonra yaklasik
kirka yakin igsel pazarlama taniminin yapildigini belirtmistir (Huang ve Rundle-Tiele, 2014).

Rafiq ve Ahmed (1993: 220) igsel pazarlama kavramini, igletmenin kendi bolimleri araciligiyla
misterileri memnun etmek igin yararlandigi biitiin faaliyetleri arastiran ve is gorenlere yaptiklari igi
devamli gelistirerek miisteri memnuniyetini arttiran bir felsefe olarak ifade etmistir. Doukakis ve
Kitchen (2004: 422) ise; “bir 6rgiitiin hizmet milkemmelligi saglama yolunda, ¢alisanlarinin kalplerini
ve akillarin1 kazanmak i¢in uygulamasi gereken faaliyetleri igsel pazarlama” olarak tanimlamislardir.
I¢sel pazarlama, miisterilerin arzuladig iistiin servis niteligine ve drgiitiin verimli bir dissal pazarlama
gerceklestirmesini kolaylastirmak maksadiyla is gorenleri orgiite dahil etme, uzun siire ¢alismalarini
saglama ve onlar1 giidiilemeyi amaglayan bir yaklasim olarak ifade edilebilir (Coban, 2004: 91). Baska
bir tamim olarak i¢sel pazarlama, ¢alisan ve miisteri memnuniyeti saglamak ve hedeflenen isletme
vizyonunu yakalamak i¢in, onceden 6n goriilebilen programlar olusturma ve planlama yoluyla is
gorenlerin Ve miisterilerin beklentilerine ayn1 énemde yaklagsma ve bu ihtiyaglar1 karsilamay1 igeren
bir yaklasimdir (Oztiirk, 2003: 90).

Hizmet isletmelerinde miisteri tatminini saglamada kilit rolii olan galisanlarin, siirekli olarak
miisteri tatminini saglamadaki sorumluluklarinin bilincinde hareket etmeleri gerekmektedir. Ancak,
bunu yapabilmeleri i¢in de ¢alisanlarin da beklentileri ve isteklerinin karsilanmasi oldukg¢a 6nemlidir.
Calisanlarin, orgiitinde kendilerine deger verildigini hissetmeleri ve bunun farkina varmalar
saglanmalidir. Calisanlardan tiim yeteneklerini ve becerilerini miisteri tatminini saglayacak sekilde
sergilemeleri beklenmektedir. Ancak, miisteri-calisan etkilesiminin yogun oldugu ve hizmete 6zgii
ozelliklerin 6n planda oldugu otel isletmelerinde, ¢alisanlarm is performansini ve is tatminini
saglamak cok da kolay degildir.

Igsel pazarlamanin bilesenleri, icsel iletisim (Varey ve Lewis, 1999; Naude vd., 2003); egitim
(Gray, 2006; Zampetakis ve Moustakis, 2007) ve i¢sel pazar arastirmas: (Quester ve Kelly, 1999;
Paraskevas, 2001) olarak ele almip incelenmistir. I¢sel iletisim, biitiin is gorenlerin isletmenin misyon
ve degerlerini bilmesini hedeflemekle beraber is gorenleri isletme kurallarin1 ve degerlerini 6ziimseme
noktasinda tesvik etmenin yoludur (Doukakis, 2002). Egitim, is gorenlerin mevcut durumlarindan
bilgili olmalarin1 ve kendilerini daha fazla gelistirmelerini saglamaktadir. Bu gelisim ise ¢alisanlarda;
ozgliven ve 6zdenetim, is tatmini, is performansi ve orgiitsel baghlikta artis saglamaktadir (Mucuk,
2003). I¢sel pazarlama arasuirmast ise; igsel pazarlama konusu ile ilgili biitiin icsel (isin temel
ozellikleri, caligma sartlar1 ve is géren memnuniyeti) ve digsal (rakip isletmeler ve uygulamalari, yasal
diizenlemeler) faktorleri icermektedir (Lings, 2004: 409-411).

Igsel pazarlama ile ilgili yapilan diger ¢aligmalara bakildiginda, ig¢sel pazarlama bilesenlerinin
katma deger yonetimi ve vizyon gelistirme olarak da ele alinip incelendigi goriilmiistiir (Caruana ve
Calleya, 1998: 110-113; Farzad vd., 2008: 1480-1486; Demir vd., 2008: 153; Candan ve
Cekmecelioglu, 2009: 54-55). Katma deger yonetimi, kurum igi iletisim ve Odillendirme
bilesenlerinden olugmaktadir. Kurum i¢inde gergeklestirilen iletisim, kurum ile is gérenler arasinda bir
giiven ortami olusturmayr amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda, kurum icerisinde bir iletisim
aginin olusturulmas1 gerekmektedir. Is gorenleri kendi istekleri ile motive olmus bir bigimde
calisgtirmak i¢in, 6grenmeye gereksinim duyduklar1 bilgileri kendilerine vermek ve kurum iginde
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alinan kararlarda s6z sahibi olmalarini saglamaktir. Bunun neticesinde is gorenler, kurum iginde
yapmalar1 gereken islerin neler oldugunu ve bu isleri nasil yapmalart gerektigini 6grenme firsatina
sahip olurlar (Orpen, 1997: 519). Odiillendirme, is gorenlerin is performanslarinin analiz edilmesi
neticesinde, belirli standartlarmn tizerinde performans gosteren is gorenlerin ddiillendirilmesidir.

Odiillendirme, performans diizeyi yiiksek calisanlari kuruma kazandirmanin yam sira, bu
caliganlarin diger calisanlara 6rnek olmasini, is memnuniyeti neticesinde orgiitsel bagliligin artmasini,
calisan verimliliginin ve isletme karhiliginin yiiksemesini saglayabilmektedir (Bansal vd., 2001).
Odiillendirme dendiginde, akla yalmzca maddiyat getirilmemelidir. Bu noktada calisanlara prim
verilmesi, terfi olanaklarinin sunulmasi gibi secenekler de manevi birer 6diillendirme aracidir. Vizyon
gelistirme kavramu ise, kurumun gelecekte kendisini gérmek istedigi yer, sahip olmayi istedigi imaji
yaratmay1 ifade etmektedir (Kogel, 1998: 76). Kurumlarda basarili bir vizyon gelistirmek amaciyla,
yoneticilerin de vizyonlarinin olmasi ve bu vizyonu ¢alisanlari ile paylagmalari gerekmektedir.
Ozellikle giiniimiizde basarili ve érnek alinmasi gereken isletmeler incelendiginde, bu isletmelerin
caliganlarinin, kendileri ile vizyon paylasan bir yoneticiye sahip olduklar1 ve ¢alisanlarin igletmenin
vizyonunu igsellestirdikleri gériilmektedir.

2.2. Icsel Pazarlama ve is Tatmini liskisi

Is tatmini kavrami, en genel tamimiyla is gorenlerin isten duymus olduklari memnuniyet olarak
tamimlanabilir. I¢ miisteri tatmininin baz1 yonleri teorik olarak Barnard'a (1938) kadar tartisilmis olsa
da, 1980'lerin basindan bu yana, hizmet ekonomisi {izerine arastirmacilar, i¢ pazarda miisteri tatmini
ve hizmet Kalitesi teorilerini uygulamaya baslamislardir (Berry, 1981; Gronroos, 1981, 1983, Wildes
ve Parks, 2005).

Alanyazinda yapilan ¢alismalar da (George, 1977; Berry, 1981; Mowday vd., 1982; George ve
Compton, 1985; Gronroos, 1981, 1983, 1985; Zemke, 1989; Heskett vd., 1990; Schneider ve Bowen,
1993; Wildes ve Parks, 2005) calisanlarin miisteri memnuniyeti i¢in asli ve temel nitelikte bir unsur
oldugunu ortaya koymaktadir. Arnett ve arkadaslari (2002), mikemmel bir hizmet sunumunu
saglamanin temel kosulunun, ¢alisanlarin motive edilmesinden baska bir mantikli agiklamasinin
olmadigimi ve bu sebeple igsel pazarlamanin digsal pazarlamadan Once yer almasi gerektigini
belirtmistir. Kusluvan ve arkadaslar1 (2010) ise, igsel pazarlamada tiim ¢alisanlar1 i¢ miisteriler olarak
ifade ederek, dis miisterilere kaliteli hizmet sunmak i¢in i¢ miisteriler olan ¢alisanlarmn tatmin edilmesi
ve motive edilmesi gerektigini ifade etmistir. Kandampully (2006), miisteri-calisan arasinda yakin
irtibatin oldugu bir hizmet ortaminda, miisterilere odaklanan dis pazarlama ile paralel olarak orgiitsel
degerleri tanitma ve calisanlarla iliskilerin yonetimi icin igsel pazarlamanin da benimsenmesi
gerektigini ifade etmistir (Ruizalba vd, 2014).

Tansuhaj ve arkadaslar1 (1987), igsel pazarlama programlarinin, orgiitsel baghlik, ise katilim,
motivasyon ve is tatmini de dahil olmak iizere calisanlarin tutumlarini artirmayla iligkili oldugunu
belirtmistir. To ve arkadaslar1 (2015), otel isletmelerinde yaptiklar1 caligmada, icsel pazarlama
uygulamalarinda yonetim bagliliginin c¢alisanlarin is tutumlar1 {izerindeki etkisini arastirmiglardir.
Calisma sonucunda yonetim bagliliginin igsel pazarlamayr resmi ve gayri resmi igsel iletisimler
yoluyla gergeklestirdigi ve resmi i¢ iletisimin ise gayri resmi i¢ iletisimi kolaylastirdigi sonucuna
ulagmiglardir. Bununla beraber, i¢sel pazarlama ve gayri resmi i¢ iletisim konusundaki yonetim
baglilig1, ¢alisanlarin is tutumunu etkilemektedir. Huang ve Rundle- Tiele (2014) ise, i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin is tatmini lizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmacilar, igsel pazarlama—is tatmini
iligkisinin ¢ogunlukla bati kiiltiiriinde incelendigini, dogu kiiltiirinde de bu durumun incelenmesi
gerektiginden yola cikarak yiiriittiikleri arastirma sonucunda, i¢sel pazarlama ile is tatmini arasinda
pozitif bir iliski saptamislardir. Bu arastirmanin sonuglari, ¢alisanlarin gesitli kiiltiirel ihtiyaglarin
karsilayan igsel pazarlama uygulamalarinin c¢aligan memnuniyetini gelistirdigini gdstermistir. Bu
alanyazin 1s181nda, igsel pazarlama hareketlerinin, ¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla asagidaki hipotez gelistirilmistir:
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Hi: Icsel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin is tatminleri iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi
vardir.

2.3. I¢sel Pazarlama ve is Performans: iligkisi

Turizm ve turizmle iligkili diger alanlarda, ¢alisan temelli igsel pazarlama ¢alismalarinin sayisinin
hizla arttigi gériilmektedir (Wildes ve Parks, 2005; Kusluvan vd., 2010; Martin ve To, 2013; To vd.,
2015). i¢sel pazarlama, performansi artiran ve hizmet kalitesini gelistirmenin gériinen bir ¢6ziim yolu
haline gelmistir (Ruizalba vd., 2014). Gergekten, bu yaklasim, g¢alisanlarin ihtiyaglarimi daha iyi
anlamada, is tatminlerini ve performanslarimi gelistirmeyi saglamada bir arag¢ olarak kullanilabilecek
bir degere sahiptir.

Belirli bir igin yerine getirilmesi ve tamamlanmasi, is performanst kavrami olarak ifade
edilmektedir (Eren ve Hayatoglu, 2011). Is performans1 kavram, is gorenin sahip oldugu bilgi, beceri
ve ¢abasinin yani sira isletme yonetiminin de is gérenin bu g¢abasini arttiracak ¢aligma ortamini
saglamasi ile ilgilidir. Alanyazin incelendiginde, is tatmini ve is performansiin birbirinden olumlu
yonde etkilendigi ve bu kavramlarin orgiitler agisindan olduk¢a Onemli oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin is performansinin artirtlmasinda, maddi ve manevi motive edici unsurlarin oldukca
onemli oldugu gorilmektedir (Turung ve Celik, 2010).

Igsel pazarlama ve is performans: ile ilgili alanyazinda yapilan ¢alismalar incelendiginde, bazi
caligmalarda igsel pazarlama faaliyetlerinin is performansimi olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulasilmustir (Kotter ve Fleskett, 1992; Dobbs, 1993; Deal ve Kennedy, 1982; Kocaman vd., 2013;
Yildiz, 2017). Deal ve Kennedy (1982), i¢sel pazarlama faaliyetlerinin bir sonucu olan igsel biitiinliige
sahip orgiitlerin gii¢lii bir kiiltiire sahip oldugunu ve performanslarmin digerlerine gére daha iyi
oldugunu belirtmislerdir. Onlara gore giiglii kiiltiir; bir organizasyonda i¢ uyumla iliskilendirilen inang
ve hedeflerin paylasimidir. Yildiz (2017), yapmus oldugu ¢alismasinda, i¢sel pazarlamanin hem sosyal
miibadeleye hem de is performansina pozitif etkide bulundugunu, sosyal miibadelenin araya
girmesiyle i¢sel pazarlamanin is performansi iizerindeki etkisinin dolayli oldugunu ifade etmistir.
Kocaman ve arkadaslar1 (2013), igsel pazarlama bilesenlerinin 6rgiitsel baglilik algilamalar: tizerindeki
etkisini inceledikleri ¢aligmalarinda, ig¢sel pazarlamanin, ¢alisgam bir miisteri olarak degerlendirip
tatmin etmeyi amaglamasinin, orgiitsel bagliligin olusmasinda 6nemli bir rol oynadigini, bu nedenle
icsel pazarlamanin turizm sektoriinde Orgiitsel bagliligin olusmasinda ve bununla beraber is
performansinin artmasinda énemli bir paya sahip oldugunu belirtmiglerdir. Bu alanyazin 1s181nda, i¢sel
pazarlama hareketlerinin, ¢alisanlarin is performanslarina olan etkisini belirlemek amaciyla asagidaki
hipotez gelistirilmistir:

Hy: Igsel pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarin is performanslart iizerinde olumlu ve anlamli bir
etkisi vardur.

Hs: Calisanlarin is tatminlerinin ig performanslart iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir.

Ha: Icsel pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarin is performanslarina etkisinde is tatmininin aract rolii
vardir.
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3. YONTEM

Arastirma yonteminin siireci, asagidaki bicimde ele alinmustir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

I¢sel pazarlama yaklasini kapsanminda yiiriitiilen faaliyetlerin ve uygulamalarm, ¢alisanlarm is tatmini
ve performanslar1 tizerinde etkili oldugu kabul edilmektedir (Kusluvan vd., 2010). Bu arastirmada,
otel igsletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin galisanlarca algilanmasi ve bunlarin ¢alisanlarin is
tatmini ve orgiitsel performanslaria olan etkisinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Bu ¢aligmada, 6zellikle
turizm alanyazininda tizerinde heniiz yeterince ¢alisilmamis olan, ancak ¢alisanlarin is performansi ve
is tatmini tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olan igsel pazarlama faaliyetlerinin is performansina
etkisinde is tatmininin araci bir roliiniin bulunup bulunmadigi, konaklama igletmelerinde 6lgiilecektir.
Ancak genellikle igsel pazarlama arastirmalarinda biiyiik isletmelerin tercih edilmesinden dolay1, bu
calisma daha az incelemeye konu olmus ve turizm sektorii igerisinde yer alan bes yildizli konaklama
isletmelerini kapsamaktadir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde, igsel
pazarlama faaliyetlerinin is performansi ve is tatmini tizerindeki olumlu etkileri diistiniildigiinde bu
arastrma, Konaklama isletmeleri i¢in biiylik Onem tasimaktadir. Bu baglamda, igsel pazarlama
faaliyetlerinin ¢alisami bir miisteri olarak degerlendirip, tatmin etmeyi amaglamasi, is performansinin
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artmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, igsel pazarlama faaliyetleri, turizm sektoriinde is
performansinin ve bununla beraber is tatmininin artmasinda 6nem arz etmektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini, Antalya ilinde bulunan bes yildizli konaklama isletmelerinin Onbiiro, kat
hizmetleri ve yiyecek i¢cecek departmanlari ¢alisanlari olusturmaktadir. Bu departmanlarda ¢alisan
katilimcilarm tercih edilmesinde etkili olan unsur, bu ¢alisanlarin turistlerle birebir iletisim halinde
olan ve oteli temsil eden gahsanlar olmalaridir. Tiirkiye Otelciler Federasyonu’nun (TUROFED)
raporu dogrultusunda, 30.06.2017 tarihi itibariyle Antalya ilinde 343 adet bes yildizli konaklama
isletmesi mevcuttur (TUROFED, 2017).

Calismanin alan arastirmasi, Antalya’da bulunan bes yildizli konaklama isletmelerinden
Manavgat, Alanya ve Kemer bolgelerinde faaliyet gosteren 15 otel isletmesinin 6n biiro, kat hizmetleri
ve yiyecek icecek departmanlari ¢alisanlar1 ile gergeklestirilmistir. Calismada Antalya ilinin
secilmesinin nedeni, Antalya ilinin on iki ay boyunca turizm alaninda hizmet vermesi, konaklama
isletmesi agisindan ¢ok sayida igletme tiiriinii barindirmasi ve s6z konusu isletmelerin biinyelerinde
toplanan tur operatdrlerinin cesitliligidir. Ote yandan, yapilan arastirmalar incelendiginde, Yapisal
Esitlik Modeli’nde segilecek oOrneklem hacminin 200-500 arasinda olmasi gerektigi goriilmiistiir
(Kline, 1994: 111). Bu dogrultuda arastirmanmin o6rneklem biyiikligi 500 olarak belirlenmistir.
Haziran-Agustos 2017 aylar1 arasinda arastirma kapsamina alinan Katilimeilar igin hazirlanan 500 adet
anketten, 460’1mn geri doniisii olmus, 18 anket analize uygun olmadigindan degerlendirme dis1
birakilmig, geri kalan 442 anket ile aragtirmanin analizleri gergeklestirilmistir. Bu baglamda anketlerin
cevaplanma orant %92’dir.

3.3. Kullamlan Olcekler

Arastirmada kullanilan i¢sel pazarlama oOlgegi Foreman ve Money’in (1995) gelistirdikleri, 14
ifadeden olusan Ol¢ektir. Yapilan ¢alismalara bakildiginda igsel pazarlamanin secilen drnekleme gore
boyutlandirilarak incelendigi goriilmiistiir (Caruana ve Calleya, 1998: 110-113, Farzad vd., 2008,
1480-1486, Demir vd., 2008: 153, Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 54-55). Bu ¢alismada da olgegin
Katma Deger Yonetimi ve Vizyon Gelistirme boyutu olarak 2 boyutta toplandigi gorilmiistiir.
Calismada kullanilan ikinci olgek ise Weiss ve arkadaslari (1967) ait olan Minnesota is tatmini
olcegidir. icsel pazarlama dlgeginde oldugu gibi Minnesota is tatmini dlgegi de segilen drnekleme gore
boyutlandirilarak incelenmektedir (Moorman, 1993; Ceylan ve Ulutiirk, 2006; Toker, 2007). Bu
caliymada Minnesota is tatmini Slgeginin Iletisim ve Biitiinliik, Terfi, Amirler, Isin Dogas1 I (Fiziksel
Olmayan Faktérler), Isin Dogasi 11 (Fiziksel Faktorler), Ucret ve Ek Imkanlar, Ozgiirliik ve Yénetim
olmak iizere sekiz boyuttan olustugu goriilmiistiir. Calismada kullamlan son 6lgek olan Is performansi
olgegi ise, Stevens ve arkadaslar1 (1978) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6lgek, dort ifadeden olugsmakta,
calisanin mevcut performansini ve gelecekteki potansiyelini belirli kistaslara gore degerlendirmesini
ifade etmektedir. Tiim olgekler besli likert tipinde (1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-
Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum) puanlandirilmistir.
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3.4. Tammlayici Istatistikler

Tablo 1. Katilimeilarin Tammlayici Istatistikleri

Degisken Grup n % | Degisken Grup n %
Sahibi Yerli 340 | 76,9 Kadin 218 49,4
Isletmenin Tiirii | Sahibi Yabanci 80 | 18,2 Cinsiyet 294 | 50.6
Yerli-yabanci ortak | 22 49 Erkek '
) Evli 300 | 67,8 | Tam zamanli (kadrolu) | 407 92,1
Medeni Durum [Bekar 142 | 32,2 ga $MA - 1art zamanl (part- 35 79
25 yas ve alt 80 | 18,1 Urumu 1 ime) ’
26-33 176 | 39,8 [lkogretim 54 12,3
Yas 34-41 143 | 32,3 Egitim |Lise 295 66,6
42-49 24 5,5 Durumu | Universite 65 14,8
50 yas ve iistii 19 43 Lisansiisti 28 6,3
999 TL ve alt 38 | 85 Kisa Sireli Turizm 14 | 33
Kursu
1000-2000 TL 188 | 42,5 . |Diger Kurslar 28 | 63
Aylik Gelir Turizm e | oo isesi 301 | 68,0
2001-3000 TL 107 | 24,2 |llgili Egitim '
3001-4000 TL 51 11,6 Durumu | Meslek Yiiksekokulu 39 8,9
4001-5000 TL 42 9,5 Turizm Fakiiltesi veya 54 12,2
5000 TL ve Uizeri 16 3,7 ..
Kat Hizmetleri 102 | 23,0 Egitim almadim. 6 1.3
Yi k- -
Su Anda ige{eeclie/Mutfak 214 48,4 Mevet Calisan (Isgoren) 276 62,4
D(gsgﬂlrzgn |?/|n Biiro 55 | 124 | pozisyonu [k Kademe Y énetici 103 | 233
Muhasebe/Finans 16 3.7 | Tammlama |(S¢ef)
Insan Kaynaklari 34 7,7 Departman Miidiiri 48 10,9
Diger 21 48 Mudiir 15 3,4
Toplam 442 | 100 Toplam 442 100

Tablo 1 incelendiginde, 6rneklemi olusturan konaklama isletmelerinin %76,9’unun sahibinin
yerli oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda, kadin ve erkek katilimcilarin
oranlar1 hemen hemen esittir. Katilimcilarin medeni durumlar1 incelendiginde, %67,8 ile biiyiik
cogunlugunun evli ve ¢alisma durumlarinin %92,1 ile tam zamanh (kadrolu) ¢alisanlar oldugu dikkat
cekmektedir. Katilimeilarin agirlikli yag grubunun 26-41 ( %72 ) yas aralifinda toplandigi ve egitim
durumlarina bakildiginda %66,6 ile lise mezunlarmin ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Ayrica
katilimeilarm %42,5’1 ile 1000-2000 TL araliginda aylik gelir elde etmektedir ve %68’1 turizm
lisesinde mezun olmustur. Katilimcilar departmanlarina gore en fazla %48,4 oran ile yiyecek-
icecek/mutfak departmaninda c¢aligmaktadir ve %62,4 orami ile calisan (isgéren) konumunda
calismaktadir.

4. BULGULAR

Verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellenmesi (SEM) kullanilmistir. Bu teknik, belirli bir teoriye
dayali olarak gozlemlenebilen ve gozlenemeyen degiskenlerin nedensel ve iliskisel bir model iginde
degerlendirilmesine dayanan gok degiskenli bir istatistiksel yontemdir (Meydan ve Sesen, 2015: 5).

4.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Calismanin analizlerine gegmeden dnce Anderson ve Gerbing'in (1988) 6nerdigi gibi, bu ¢alismanin
varsayimlanmig yapisal modeli Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) kullanilarak degerlendirilmistir.
DFA ile olgekleri olusturan faktorlere katkida bulunan degisken gruplarmin bu faktorler ile yeterince
temsil edilip edilmediginin tespitinde bulunulmaktadir (Ozdamar, 2013: 236).
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Her degiskenin aldign faktér yiikii kullamlarak bireysel degiskenlerin giivenilirligi
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gore i¢sel pazarlama Olgeginin; katma deger yOnetimi
boyutunu olusturan degiskenlerden KDY7 ve Is tatmini 6lceginin; iletisim ve biitiinliik boyutunu
olusturan IVB 1, terfi boyutunu olusturan TF2 ve yonetim ve Ozgiirliik boyunu olusturan YVO1
maddelerinin faktor yiiklemeleri 0,5 sinirinin altinda kalmistir. Dolayisiyla bu degiskenler DFA analizi
modelinden ¢ikarilmigtir.  Dort madde silindikten sonra, Olgim modeli iyi bir model uyumu
gostermistir. Tablo 2°de Dogrulayici faktor analizi, giivenilirlik (Cronbach alpa), birlesik giivenilirlik
(Composite Reliability), yakinsak gegerlilik ve ¢ikarilan ortalama varyans (AVE) sonuglari yer
almaktadir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor 'Y('%ﬂie X S5 iz:lll((tl?r detg-eri ¢ Faktor I\I/l?)((jjie X S:S li?ili(lt(?ir detg-eri ¢
Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,854; AVE = 0,659 Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,901; AVE = 0,605
KDY1 | 4,04 [130 [0,81 [30,82 AMRL [ 355[ ,791[ 0,60 10,12
KDY2 | 369 [1,19 | 0,72 [1211 % AMR2 | 310 | 117 | 0,83 9,76
E |KDY3 [ 370[126 [051 [515 £ [AVR3 [308| 938 | 091| 4069 |0g0
§ KDY4 | 3,42 (1,10 | 0,82 |1853 AMR4 | 315| 916 | 080 | 1942
gn KDY5 [ 350 [123 [ 090 [6041 g © [pilesik givenilirlik (CR) = 0,856; AVE = 0,654
E KDY6 | 2,90 1,25 | 0,64 [19,42 g g iDi [ 295 852 070 1042
% |KDY7 | 2,95[143 044 | 181 g0 [ [317] 138 064 9,70 | 0,83
“ Ikove 3,10 (1,16 | 0,78 [20,21 52 D3 | 38 | 121| 078 2024
KDY9 | 3,49 [1,12 |0,82 [20,11 i [ D@ | 390 | 137| 064 8,50
KDY10 | 3,72 [1,33 | 0,83 [30,80 Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,903; AVE = 0,644
o [Bilesik givenilirlik (CR) = 0.902; AVE = 0,650 Zo DIl | 340 111] 077 1211
:}2: VGL | 3,82 [1,24 | 0,78 [20,24 5% iDI2 | 362 ,780| 090 | 42,69 | 0,81
g | VG2 [370]111 |06l [19,18 07 2L [bm [ 270 977 057 8,13
§ [ VG3 [342[134 [069 [1217| D4 | 325 ,963| 0,75 9,20
g [TVG4 [ 349|127 | 074 (1894 Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,902; AVE = 0,688
Bilesik giivenililik (CR) = 0,903; AVE =0,606| = UOVEl | 310 117| 062 751
p IVBI [410 [1,35 [030 | 151 EE UVE2 | 292 | 109 069 1043|085
E VB2 | 420 | 1,23 | 0,63 [19,70 gg UVE3 | 330| 842 | 092 3241
2 | VB3 | 445 1,13 | 0,91 [58.90 UVE4 | 340| 118 084 29,76
; VB4 | 415 | 983 | 079 [1038 | > = Bilesik givenilirlik (CR) = 0,901; AVE = 0,654
§ IvB5 | 4,00 | ,996 | 0,65 | 7,51 Tg',) YVO1 | 303 | 127 043 1,75
ivBe | 312 942 0,62 | 859 ‘2 yvo2 | 28| 908 | 078| 10,24 |0.80
Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,902; AVE = 0,698 E YVO3 | 298| 778 | 0,69 9,80
TFL | 330,945 | 0,81 [20,14 E YVO4 [ 339 899 | 061 6,38
TF2 | 440 [122 [ 045 | 1,90 Bilesik giivenilirlik (CR) = 0,901; AVE = 0,675
E TF3 | 290988 084 1022 ) é iP1 410 918 059 10,1
TF4 | 2,85 |,892 | 0,69 | 10,7 s [ 420 ,982| 090 | 3049|084
TF5 | 320 | 1,33 062 | 85 g [ 345 120| 058 6.9
TF6 | 338 | 1,25| 0,72 | 87 <[4 430 119 o071 12,17

(p <0,005). Olgiim modelinin Uyumu: ; x2/df= (442) = 2,384, p <0,05, CFI = 0,92, TLI = 0,91, IFI = 0,90, RMSEA = 0,054.
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Giivenilirlik analizi (Cronbach’s alpha) boyutlar1 olusturan her bir madde arasi korelasyona
bagli uyum degerlerini ortaya koymaktadir (Durmus vd., 2011: 89). Cronbach’s alpha degerinin 0,70
ve lizeri oldugu durumlarda dlgegin gilivenilir oldugu kabul edilir. Bu ¢alismada yer alan dlgeklerin
glivenilirligi 0,72 ile 0,85 arasinda yer alarak sosyal bilimlerde kabul edilen degerler almstir. Biitiin
faktorler i¢in birlesik giivenilirlik 6lgtileri ise 0.854 ile 0.961 arasinda yer alarak oldukea iyi birlesik
giivenilirligi gostermektedir. Olgiim modelinin yakinsak gegerliligi ise her bir faktdriin ortalama
cikarilan varyansi (AVE) kullanilarak degerlendirilmistir (Hair vd., 2010). Her bir faktor igin ortalama
cikarilan varyans 0.5'den biiyiik olarak 0.605'den 0.698'e kadar degismekte ve uygun yakinsaklik
gegerliligini géstermektedir. Ayrica ortak yontem varyanst sorunu Harman'in tek faktor testi ile analiz
edilmistir (Podsakoff vd., 2003). Bu durumda ortak yontem varsayindan séz edebilmek i¢in; ilk
faktoriin varyansin 6nemli bir bolimiini tek bagina agiklamasi ya da analiz sonucunda tek faktoriin
cikmas1 gerekmektedir. Sonuglar ¢ok faktorlii bir yapmin var oldugunu ve 6nemli bir gecerlilik
olusmadigini géstermektedir.

4.2. Yapisal Model

Dogrulayic1 faktdr analizi ile ulasilan modelin iyi uyum gosterdigi sonucunun ardindan
modeldeki (Sekil 2) tim degiskenler arasindaki iliskiler Yapisal Esitlik Analizi (YEM) ile test
edilmistir. Yapisal esitlik analizi ile parametre tahminlerinin istatistiksel 6nemini test etmek igin
parametre tahmininin standart hata (S.E) ile bolinmiis halini temsil eden Kritik Deger (CR)
kullamlmustir. 0.05'lik bir 6nem diizeyinde, C.R.> + 1.96 olmalidir. 442 katilimcinin olmasi YEM
kullanilarak 6nerilen modeli test etmek igin yeterli goriinmektedir (Ki-kare= 195,481, df= 83, 2/df=
2,355, p<0,05, CFI =0,91, TLI =0,92, IFI =0,91, RMSEA = 0,051).

Sekil 2. Arastirma Modelinin Test Sonuglari

.57

83 65
. N Tsin Dogast T P
Isin Dogast (Fiziksel Amirler Terfi [ll;f'?“]‘,‘”k‘ Yonem ve ,
(Fiziksel) Olmayan itind zgiirld R%= 511

Is
Performanst

/

Katma Deger / -
Yénetimi Ucret ve Ek
\ imkanlar

58
fgsel
Pazarlama

12

.69

Vizyon Gelistirme

Is
Tatmini

Dogrudan Etki

Dolayh Etki

-_——

p <0,01.
ZY1(



Akademik Aragtirmalar ve Calismalar Dergisi Journal of Academic Researches and Studies
Yil: 2018, 10(18): 288-303 Year: 2018, 10(18): 288-303

Makale Tiirii: Arastirma Makalesi Paper Type: Research Paper

Tablo 3 ve Sekil 2'de gosterildigi gibi, Antalya ilinde bulunan bes yildizli konaklama
isletmelerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin is tatminleri tizerinde dogrudan ve olumlu bir
etkisi olmustur (B = 0.711; p < 0.01). H; hipotezi desteklenmistir. H, hipotezi olan i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin, ¢alisanlarin is performanslari iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin varligi da
analizler sonucunda desteklenmektedir ( f= 0.330; p < 0.01). Ayrica ¢alisanlarin i tatminlerinin is
performanslari iizerindeki etkisi de test edilmis ve is tatmininin is performansi iizerinde olumlu ve
anlamli bir etkisinin varlig1 gériilmiistiir (§ = 0.375; p < 0.01). Hs hipotezi desteklenmistir.

Bunlara ek olarak, i¢sel pazarlamanin is performansina etkisinde is tatmininin araci rolii de
goriilmektedir (B= 0.580; p < 0.01). Is tatmininin araci etkisini incelemek igin: Sobel testi, Aroian testi
ve Goodman testi ger¢eklestirilmistir. MacKinnon ve arkadaglarma gore (1995), araci rolii igin Sobel
testi ve Aroian testi 50'den fazla katilimcinin oldugu 6rneklemlerde en iyi sonucu verir. Bu ii¢ testin
timil p <0.05 seviyesinde anlaml1 bulunmustur (Sobel test istatistigi: 2.92, Aroian test istatistigi: 2.55,
Goodman test istatistigi: 2.37). Igsel pazarlamanin is performansi iizerindeki dogrudan etkisi, is
tatmininin araci degisken olarak modele girmesiyle ortadan kalkmaktadir. Sonug olarak H,’de kabul
edilmistir. Bu bulgular 1s181nda ¢alismanin modeli revize edilmis ve nihai modele ulagilmigtir.

Tablo 3. Yol Katsayilar1 ve Anlamlilik Degerleri

Dogrudan Yollar S.E. C.R. P.

Is Tatmini <— Igsel Pazarlama (H;) 0.136 8.439 *x

Is Performans1 <— Igsel Pazarlama (H,) 0.212 2.574 *x

Is Performans1 <«— Is Tatmini (Hs) 0.110 3.890 **

Dolayh Yol R’ Dolayh Etki C.R.

Is Performansi — Igsel Pflzarlama (Hy) 511 580 8. 639 x
(Ts tatmini araciligryla)

Toplam etki agisindan sonuglara bakildiginda, is performansmin en baskin belirleyicisinin is
tatmini oldugu (toplam etki= .375) ve onu 0.33 toplam etki ile igsel pazarlamanin izledigi
goriilmektedir. Bu sonuglara gore igsel pazarlama faaliyetleri, konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin is
performanslarimi olumlu yonde etkilemekte ve is tatmini de aracilik yoluyla bu etkiyi arttirmaktadir.
Igsel pazarlama ve is tatmini, is performansinin %51’ini agiklamaktadir. Ayrica bu veriler 1s131nda
modelin orta diizeyde bir agiklayiciliga sahip oldugu soylenebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Caligmada, Antalya ilinin Manavgat, Alanya ve Kemer bolgelerinde yer alan on bes adet bes yildizli
konaklama isletmesi calisanlarindan toplanan veriler araciligiyla konaklama isletmelerinde igsel
pazarlama faaliyetlerinin, is performans: tizerindeki etkisinde is tatmininin araci roliiniin bulunup
bulunmadigi incelenmistir. Analizler sonucunda igsel pazarlama faaliyetlerinin, is tatminini ve is
performansini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica, is tatminin ig performansint olumlu yonde
etkiledigi goriiliirken, igsel pazarlama faaliyetlerinin is performansi tizerindeki etkisinde is tatmininin
olumlu bir arac1 (moderatér) roliiniin bulundugu saptanmstir. Bu sonuglar dogrultusunda, konaklama
isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetleri kapsaminda caliganlara birer miisteri gibi davranilmasi,
calisanlarmn diisiince ve fikirlerine Onem verilmesi, isletmenin ve yonetimin bir parcasi olarak
goriilmesi, tim orgiit siireglerinde etkin rol oynamasi igin tesvik edilmesi, egitilmesi, gelistirilmesi,
odiillendirilmesi ve motive edilmesinin ¢alisanlarin is performansini artirdigt ve bu durumun ise
calisanlarm is performanslari ve is tatminleri tizerinde etkili oldugu yorumu yapilabilir.

Alanyazin kapsaminda yapilan arastirmada; i¢sel pazarlama, is tatmini ve is performansi
konularini birlikte ele alan bir ¢calismaya rastlanmamistir. Ancak, bu ¢alismanin sonuglari, bu konulari
birbirinden bagimsiz olarak inceleyen birgok c¢alismanin sonuglari ile desteklenmektedir (Kusluvan
vd., 2010; Abzari vd., 2011; Back vd., 2011; Kocaman vd., 2013; Huang, 2014). Kusluvan ve
arkadaglar1 (2010), i¢sel pazarlama yaklasiminin insan kaynaklar1 uygulamalar ile birlestirildiginde,
calisanlarin is performansini ve ig tatminini saglamada etkin bir rol {istlendigini belirtmislerdir. Abzari
ve arkadaslarimin (2011), Iran’m 6nemli turizm merkezlerinden Isfahan’da yer alan ii¢, dort ve bes
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yildizli konaklama isletmelerinin yoneticileri aracilifiyla i¢sel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlar
tizerindeki etkilerini tespit etmeyi amagladiklar1 g¢aligmalarmin sonuglari, igsel pazarlama
faaliyetlerinin calisanlarin orgiitsel bagliliklarini artirdigi, ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklarinin artmasi
sonucunda ise is performanslarinin arttigini gostermistir. Kocaman ve arkadaglar1 (2013), Alanya’da
yer alan bes yildizli konaklama isletmeleri c¢aligsanlar1 iizerinde gergeklestirdikleri ¢aligmalarinin
sonucunda, turizm sektoriinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin is tatminini ve orgiitsel baglilig
artirmada onemli oldugunu vurgulamiglardir. Alanyazinda, igsel pazarlamanin is tatmini ve is
performansi ile herhangi bir olumsuz iliskisinin/etkisinin oldugu yoniinde bir c¢aligmaya
rastlanmamugtir.

Aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglar dogrultusunda, konaklama isletmeleri
yoneticilerine, isletmelerinde yiiksek performans ve miisteri memnuniyetini saglamalari igin,
calisanlarim1 da birer misteri olarak gormeleri ve Oncelikli memnuniyeti c¢alisanlar1 tizerinde
saglamalar1 gerektigi gercegi dogrultusunda hareket etmeleri 6nerilmektedir. Clinkii turizm sektoriinde
dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi, i¢ miisteri olarak da kabul géren ¢alisanlarin memnuniyetine
baglhidir. Bu sebeple, turizm sektoriinde calisan personelin galistigi isletmeye ait hissettirilmesi,
isletmenin bir pargast oldugunun disiindiiriilmesi, diisiince ve fikirlerine deger verildigini bilmesi,
dolayisiyla ¢alisanin isletmeye sadece zorunluluk olarak degil, goniillii bir bagliliginin da saglanmasi
gerekmektedir. Calisana kazandirilan bu baglilik hissiyati, ¢alisanlarin istek ve ihtiyaglarimin dikkate
alimmasi ve calisanlarin goriislerinin alindigi bir ydnetim anlayisinin benimsenmesi, ¢alisanlar
memnun edecektir. Memnun olan ¢alisamin is performans: da artacaktir. Bu durumun saglanmasi ise
ancak, konaklama igletmeleri yoneticilerinin i¢sel pazarlama faaliyetlerine yonelik ¢alismalara énem
vermeleri ve mevcut ¢alismalari gelistirici bir politika izlemeleri ile ger¢eklesebilecektir.

Simrhhklar

Her sosyal bilimler calismasinda oldugu gibi bu c¢alismamin da birtakim smirliliklar
bulunmaktadir. Arastirmanin simrhiliklarmdan bir tanesi, saha ¢alismasinin sadece belirli bir il ve bes
yildizli konaklama isletmeleri c¢alisanlar1 {izerinde gergeklestirilmis olmasidir. Dolayisiyla bu,
arastirma sonuglarinin genellenebilirlik diizeyini diisiirmektedir. Ote yandan, ¢calismanin is tatmini ve
is performans: konulari ile sinirli kalmasi da calismayr kisitlamaktadir. Bu baglamda, ileride
gerceklestirilebilecek ¢aligmalar i¢in 6rneklem sayisinin artirilmasi, diger departman galigsanlari ile
diger konaklama isletmelerinin de arastirmaya dahil edilerek c¢aligmalarin yapilmasi ve igsel
pazarlama, is tatmini ve is performansi konularmin daha farkli konularla da (¢alisanlarin kisilik
ozellikleri, orgiit kiltiirii, orgiitsel baglilik, orgiitsel giiven, is-aile-is ¢atigmasi vb.) iliskilerinin
arastirilmasi onerilmektedir.

TesekKkiir

Verilerin toplanmas: siirecinde, zaman ayirarak katilim saglamalar1 ve gostermis olduklari ilgi
ve alaka sebebiyle tiim otel kurumlarina, yonetici ve ¢alisanlarina tesekkiir ediyoruz.
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