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Ozet

Otel isletmeleri emek-yogun oOzellikte bir sektorde faaliyet gdsterdiklerinden ve miisteri ile
dogrudan iletisim s6z konusu oldugundan dolay1, hem igsel pazarlama hem de isle biitiinlesme
kavramlar1 biiyiik onem tasimaktadir.  Igsel pazarlama miisterilerin tatmin olma yolunun
calisanlarin tatmininden gectigini ifade ederken, isle biitiinlesme ise c¢alisanlarin isini severek
yapmasi ve isine karst olumlu tutuma sahip olmasi olarak agiklanmaktadir. Bu galismanin amaci
otel isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin isle biitiinlesme {izerindeki etkisini
incelemektir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmis ve
Istanbul Avrupa Yakasinda yer alan 5 yildizl otellerde calisan 420 kisiye anket uygulanmustir.
Elde edilen analiz sonuglarina gore, igsel pazarlamanin, vizyon, gelisme ve odiillendirme alt
boyutlarindan olustugu ve hem ana boyut olarak i¢sel pazarlamanin hem de vizyon, gelisme ve
odiillendirme alt boyutlarinin isle biitiinlesme tizerinde pozitif etkileri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: igsel Pazarlama, Isle Biitiinlesme, Otel isletmeleri

The Impact of Internal Marketing on Work Engagement: A Study on the Five-

Star Hotels in Istanbul

Abstract

As hotels are one of the labour-intensive industries and can directly communicate with their
customers, both internal marketing and work engagement play important role for a succesful hotel
marketing. While internal marketing refers that customer satisfaction depends on satisfaction of
employees, work engagement was defined as “employees’ intention to work with happiness and
their commitment to work”. The aim of this study is to investigate the impact of internal marketing
on work engagement of employees in the hotel industry. A survey was conducted among
employees in the five-star hotels in european side of Istanbul and a valid sample of 420 employees
were included in the data analysis. The results demonstrated that internal marketing consists of
three sub-dimensions namely vision, improvement and reward. The statistical tests showed that
both internal marketing construct and its sub-dimension constructs had a direct impact on work
engagement.

Keywords: Internal Marketing, Job Engagement, Hotel Business
Giris

Otel isletmeleri insanin insana hizmet ettigi bir sektdrde faaliyet siirdiiriirler. Bu nedenle, miisteri
calisan arasindaki iligki, diger sektorlerden ¢ok daha fazla 6n plandadir. Diger yandan otel
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isletmeleri kendi igerisinde de rekabet halinde varliklarini siirdiirmeye calisirlar. Iste bu rekabet
kosullar1 otel igletmelerini, digerlerinden farkli olmaya siiriiklemistir. Otel isletmeleri mal ve
hizmetlerinde farkliliklar gerceklestirebilecekleri gibi calisanlar bakimindan da farkliliklar
olusturulabilirler. Otel igletmelerinin en degerli varliklarindan birisinin nitelikli personel oldugu
diisiiniildiigiinde, ¢alisanlarina 6nem vermesi ve tatmin etmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin tatmininde ve ¢alistig1 isletmeyi sahiplenmesinde 6n planda olan
bircok yaklasim s6z konusudur. Bunlardan ikisi, i¢sel pazarlama ve isle biitiinlesme
yaklagimlaridir. Icsel pazarlamanin asil amaci isletmedeki ¢alisanlarmn ihtiyaglarinin dikkate
alimmasi ve motivasyonu saglamasidir. Calisanlar, i¢sel pazarlamaya gore bir isletmemin ilk
pazaridir. I¢ miisterilerle birlikte alinan kararlar daha kolay uygulanabilmekte, sonucunda da
isletmeye miisteri tatmini, miisteri sadakati ve prestij gibi tistlinliikler olarak geri donebilmektedir.
Orgiitlerdeki i¢sel pazarlama faaliyetleri; misyon, vizyon, amag ve hedefler gibi konular hakkinda
calisanlara bilgi vererek istenilen hedeflere ulasilmasim saglayabilir. Isle biitiinlesme ise
calisanlarin is rollerini yerine getirirken o ise aktardigi enerjiyi gosteren bir kavram olarak
tammlanabilir. Isiyle biitiinlesmis kisiler islerinde algilar1 yiiksek, daha istekli ve hareketli
olabilirler.

Isletmelerde igsel pazarlama uygulamalar1 sayesinde tatmin olacak isgdrenlerin, isletmeye olan
baglilig: artabilecektir. I¢sel olarak isletmeye goniilden bagl ¢alisanlarin ortaya koyacaklari iiriin
ve hizmetler farklilig1 yansitacak unsurdur (Kocaman vd., 2013: 21). Bu agidan bakildiginda igsel
pazarlama ve isle biitiinlesme konularinin turizm igletmeleri igin verimlilik ve kalitede 6nemli bir
yere sahip oldugu soylenebilmektedir.

Literatiir incelemesi

Calismanin bu bdliimiinde ‘i¢csel pazarlama’ yani isletmede c¢alisan ‘i¢ miisteriler’ ve isle
biitiinlesme kavramlari hakkinda bilgi verilerek arasindaki iligkiyi ele alan ¢aligmalarin sonuglari
incelenmeye galigilmugtir.

i¢csel Pazarlama

Hizmet endiistrilerinde, i¢sel pazarlama miisteriler i¢in hizmet kalitesini artirmanin bir yontemi
olarak kabul edilir. I¢sel pazarlama kavrami, hizmet endiistrisindeki pazarlama arastirmasi
alaninda ortaya ¢ikmaktadir (Chiu, Cho & Won, 2014: 207). icsel pazarlama kavramini ilk kez
Berry (1981) kullanmigtir. Banka c¢alisanlarini i¢ miisteriler olarak tanimlarken calisanlarin
tatmininin dig miisteriler lizerindeki etkilerine dikkat ¢ekmek igin igsel pazarlama kavramini 6ne
stirmiigtiir (Candan ve Cekmecioglu, 2009: 42). Kotler (1994) hizmet isletmelerinde i¢ tiir
pazarlama yaklagimi oldugundan s6z etmistir. Bunlar: 1.Tiiketiciler ve isletme arasindaki iliski
“dissal pazarlama”, 2.Tiiketiciler ve ¢alisanlar arasindaki iliski “interaktif pazarlama”, 3.isletme
ve calisanlar arasindaki pazarlama “i¢sel pazarlama” yaklasimlaridir (Ene, 2013: 69). igsel
pazarlama, pazarlama felsefesini ve uygulamalarini, dis miisteriye hizmet veren kisilere
uygulamak, boylece miimkiin olan en iyi kisilerin ise alinabilmesi ve en iyi isi yapabilmesi
demektir. Daha spesifik olarak, i¢sel pazarlama, ¢alisanlari i¢ miisteri olarak gormekte, isleri ig
iiriinler olarak gormekte ve (dis pazarda oldugu gibi) bu miisterilerin ihtiyaglarii daha iyi
karsilamak igin bu iiriinleri onlara gore tasarlamaya calismaktadir (Greene, Walls & Schrest,
1994: 5).

Vasconcelos (2007), once i¢ misterilerle (¢alisanlar) iliskiler gelistirmek gibi igsel pazarlama
stratejisini gelistirerek, i¢ miisteriler ile hizmet saglayicilarin ihtiyacini karsilamanin dis
pazarlama stratejilerinin gelistirilecegini savunmustur (ELSamen & Alshurideh, 2012: 85). Bu
durum ¢aliganlarin memnuniyet derecesini yiikseltecek ve buna bagli olarak dis misteri
memnuniyeti ve sadakat olasihigmni da artacaktir. Igsel pazarlama uygulamalarmin, insan faktorii
daha etkili oldugundan dolay1 imalat sektoriine gore hizmet sektoriinde daha zorunlu oldugu
goriilmelidir (Ergiin ve Boz, 2017: 2). Basariyla uygulanan igsel pazarlama faaliyetleri hem
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bireyler hem de kuruluslar i¢in 6nemli fayda ve sonuglari ortaya ¢ikaracaktir (Baran ve Arabelen,
2017: 29).

Gronroos igsel pazarlamayi, “Bir oOrgiitteki calisanlarin olusturdugu igsel pazarin, cesitli
arglimanlar araciligiyla etkilenmesi yani, pazar yonlii, satis odakli ve motivasyonu yiiksek
bireyler ortaya ¢ikarmak amaciyla planli igsel uygulamalar’ olarak tanimlamaktadir. Isletme
hedeflerine ulasabilmek ve rekabette avantaj saglayabilmek icin yonetsel siireclere calisanlari
dahil etmelidir (Yiice ve Kavak, 2017: 81).

Calisanlara sunulan tiriinler ilgi ¢ekici olmali, onlar1 gelistirmeli ve motive etmelidir. Bu sekilde
calisanlarin tiretkenligi artarak, ¢ikti kalitesi ve performansi yiikselebilmektedir. Boylelikle i¢
miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 karsilanirken diger yandan isletmenin arzu ettigi hedefleri
gerceklesmis ve dis miisteri memnuniyetini saglamis olur (Atay, Soylu ve Yildirim, 2017: 533).

Icsel pazarlamayr uygulayan isletmeler, hizmet konusunda miisteriye Ozen gdstermesi
durumundadir. Orgiit dis miisterilerini iyi tanimali onlarin istek ve ihtiyaclarim1 bilmeli ve
karsilasilacak sorunlart ¢dzme iizerine odaklanmalidir. Caliganlar, calistigi isletmeyi ve
miisterilere sunulan iiriinii iyi bilmelidir. isletme yonetimi de ¢alisanlariyla iyi bir iliski ve iletisim
kurmalidir (inal, Cigek ve Akin, 2008: 164).

Calisanlan tatmin edecek ortamlar olusturmanin diger bir yolu da onlarin miisteri olarak
algilanmas1 ve i¢ miisterilere yonelik pazarlama uygulamalarinin kabullenilmesinden
gecmektedir. Isletmeler calisanlarmin verimliliklerini arttirip, isletmenin amagclartyla tutarh
davranmalar1 agisindan motive edilmeleri igin parasal veya parasal olmayan yarismalar ve odiiller
gibi ise tesvik edici araglardan yararlanmalidir (inal ve Toksar1, 2014: 370).

Ozellikle turizm sektdriinde yapilan arastirmalarda, i¢sel pazarlama uygulamalarmin basarili bir
sekilde uygulandiginda ¢alisanlarin uyumu ve motivasyonunu arttirdigi ifade edilmektedir (Crick,
2003). Rafiq ve Ahmed (2000) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, igsel pazarlama yoluyla
tatmin edilen galiganlarin, dig miisterilerle iletisimlerinde empati kurmasi sonucu ¢ok daha fazla
miigteri memnuniyeti saglanacag belirtilmektedir. Bell vd. (2004) igsel pazarlama uygulamalari
sayesinde, miisteri ile isletme iliskilerinin ¢ok daha basarili oldugu ortaya konmustur. Benzer
sekilde Arnett vd. (2002) ile Hwang ve Chi (2005) ise igsel pazarlamanin, otel ¢alisanlarinin ig
tatminlerinin saglanarak bu yolla igletme performansinin artirilabilecegi ifade edilmistir.

isle Biitiinlesme

Son yillarda isle biitiinlesme 6rgiitsel davranis1 agiklamakta kullanilmaktadir. Isle biitiinlesme,

yaparken kendisinin ne kadar adapte oldugunu, kendisini ne kadar ise kattigini ifade etmektedir
(Asik, 2016: 90).

Isle biitiinlesme 6rgiite olan bireysel tutkuyu, heyecani ve enerjik yaklasimi tammlar. Esen (2011)
isletmede uzun siire ¢aligmis isle biitiinlesmis, goniillii calisanlarin performanslarina daha fazla
¢aba harcayan bireyleri ifade etmektedir.

Ardi¢ ve Polatg1 (2009) isletme alt boyutlarin duygusal tilkenme yerine ‘enerji’, duyarsizlagsma
yerine ‘aidiyet duygusu’ ve isle biitiinlesmede diisiik bireysel basar1 yerine ‘yeterlilik’ oldugunu
belirtmistir (Tok ve San, 2016: 358).

Schaufeli ve Salanova’ya (2008) gore isle biitiinlesmis bireyler, isle 6zleserek olumlu tutumlara
sahip olurlar ve kisisel sagliklari iyi olumlu duygular igerisinde olan tilkenmislik yasama riskleri
diisiik kisilerdir. Kahn’a gore (2009) belirli kosullarin kabul edilebilir diizeyde var olmas1 gerekir.
Isle biitiinlesme bu nedenle psikolojik sartlar olarak ele alman 3 kavrami psikolojik giivenlik,
psikolojik anlamlilik ve psikolojik var olmadir (Giin, 2017: 410-411).
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Maslach ve Leiter isle biitiinlesmenin zitt1 olan tiikenmisligin negatif kutbu temsil ettigini, sinizm
ve tiikkenmisligin de karsit anlami olarak tanimlamiglardir. Gonzales-Roma ve Bakker (2002), isle
biitiinlesmeyi farkli bir perspektiften “canlilik, baglilik ve 6ziimseme ile karakterize edilen
calisanlarda olumlu bir motivasyon tatmin durumu” olarak tanimlanmig bagimsiz bir olgu olarak
ele aldilar (Erben ve Otken, 2010: 100-101).

Isle biitiinlesmenin ii¢ farkli bilesenleri zindelik, adanma ve yogunlasmadir. Zindelik isgdrenin
isini yaparken ortaya koydugu enerjiyi ve zihinsel dayaniklilig ifade etmektedir. Zinde olan
calisan zorluklar karsisinda yilmadan ¢alismaya devam ederek isiyle daha fazla caba gostermeye
isteklidir. Adanma anlamlilik, ilham, cosku ve gurur hislerini yansitmaktadir. Yogunlagsma
kendini isine kaptirma ve odaklanma halini gostermektedir. Kisi zamanin nasil gectiginin farkinda
olmayacak kadar kendini isine verir ve isinden kopmasi giiclesir (Calik ve Kavgaci, 2017: 224).

Isle biitiinlesmenin saglanabilmesi igin orgiit icerisinde birey ve isin uyumlu olmasiyla
miimkiindiir. Bu uyumu saglamak is yiikii, kararlara katilma ve kontrol duygusu, diizgiin taninma
ve ddiil sistemi, adalet ve hukuk, anlaml1 ve degerli bir is ile miimkiindiir. Birey ve is arasindaki
uyumsuzlugu cozerek isle biitiinlesmeyi olusturmak i¢in hem oOrgiit hem de birey odakli
diisiinmek gerekmektedir (Ardi¢ ve Polat¢i, 2009: 38).

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

I¢sel pazarlamanin isle biitiinlesme iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapilan bu ¢alismanin
amaci, Onemi, evreni ve Orneklemi kullanilan olgekleri arastirmanin hipotezleri asagida
Ozetlenmeye galigilmugtir,

Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Turizm emek yogun bir sektor olma 6zelliginden dolay1 personelin, igle biitiinlesmesi ve uyumu
onun is performansini artiracak bdylece isletme icin énemli bir verim artis1 saglayacaktir. Igsel
pazarlama ise, personelin is ile uyumlu olmasinda etkili olan bir kavramdir. Bu nedenle igsel
pazarlama hizmet agirlikli turizm sektoriinde isle biitiinlesmenin olusmasinda ve performansin
artmasinda 6nemli paya sahiptir. Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde igsel pazarlama
faaliyetlerinin isle biitlinlesme tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir.

Arastirma Yontemi

Aragtirmada anket teknigi kullanilmigtir. Bu kapsamda igsel pazarlama algilamalari ile
biitiinlesme iliskilerinin &l¢iilmesinde, Money ve Foreman (1996) tarafindan gelistirilen “igsel
Pazarlama Olgegi’” ile Rich (2006) tarafindan gelistirilen “Isle Biitiinlesme’” &lgegi
kullanilmistir. Arastirmanin ilk boliimiinde igsel pazarlamaya iliskin 15, ikinci boliimiinde isle
biitiinlesme ile ilgili 18, son boliimde demografik 6zelliklere iligskin 6 soru yer almaktadir. Bu
degiskenler 5°li Likert dlgegi ile degerlendirilmistir. i¢sel pazarlama ve isle biitiinlesme
Olgeklerinde 1=hi¢ katilmiyorum ve S5=tamamen katiliyorum ifadeleri yer almaktadir.
Arastirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.00 Istatistik paket programindan
yararlanilmustir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Istanbul Avrupa yakasinda bulunan bes yildizl ¢’ Turizm sletme Belgeli’’
otel isletmeleri ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Istanbul il Turizm Miidiirliigii 2019 verilerine gore
Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet gosteren bes yildizli tesis sayis1 76°dir. 29 Aralik- 4 Ocak
tarihleri arasinda 450 anket dagitilmig, toplam 418 calisandan gelen anket degerlendirmeye
alimmustir. Anketlerin geri doniis oran1 %93,5’dir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Daha 6ncede belirtildigi tizere bu ¢alismanin amaci igsel pazarlamanin igle biitiinlesmeyle olan
iligkisinin bes yildizl otel ¢alisanlarinin ise katilim diizeyleri {izerindeki roliinii incelemektir. Bu
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calismanin hipotezlerle iliskisini gdsteren aragtirma modeli Sekil 1°de gosterilmistir. Arastirma
modelinde bagimsiz degisken igsel pazarlama bagimli degiskenler ise isle biitiinlesme ve alt
boyutlart olan canlilik, baglilik, kendini adamadir.

4 N

Icsel Pazarlama

Vizyon [~

Gelisme > Isle Biitiinlesme

Odiillendirme |— |

\_ /

Sekil 1. Arastirma Modeli

Baz1 arastirma bulgular: i¢sel pazarlama ile isle biitiinlesme arasindaki iligkiyi agiklamaktadir.
Mitchell (2000) 6rgiitiin bir ¢alisan bagliligi olusturmasi gerektigini agiklamistir ¢linkii ¢alisanlar
orgiite duygusal olarak baglandiklarinda sirketin marka degeri daha da yiikselecektir. Das (2003),
Insan Kaynaklar1 yoneticilerinin ¢alisanlarin katilimini saglamak icin ise odaklanmasi gerektigine
karar vermistir ¢linkii caligsanlar isle biitiinlestiginde/ ise kendini adadiginda orgiitle ilgili olumlu
konugmakta bu da igsel pazarlamay1 olumlu etkilemektedir (Shahzad ve Naecem, 2013). Benzer
sekilde Albassami vd. (2015) tarafindan yapilan bir arastirmada da, i¢sel pazarlamanin isle
biitiinlesmenin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ve isle biitiinlesmeyi pozitif bir sekilde etkiledigi
tespit edilmistir.

Orgiitsel basar1 i¢cin hem ¢alisanlar hem de miisteriler ile iliskiler kurmak dnemli bir faktordiir ve
bu nedenle isletme ¢alisanlari arasindaki i¢ degisimlere odaklanmalar1 gerekmektedir. Caliganlar
ile i¢ iligkiler kurmak daha yiliksek performans seviyelerine sahip memnun ¢alisanlara bunun

karsilig1 olarak da orgiitte yiiksek verimlilige ve miisteri memnuniyetine yarar saglamaktadir
(Yildiz, 2016).

Hwang ve Chi (2005), finansal bakimdan odiillendiren ¢alisanlarin ve igsel pazarlama
uygulamalarinin yiiksek bir oranda iglerinden tatmin olan mutlu isgilere neden oldugunu
bulmustur. Ek olarak, yapilan birka¢ calisma, isyerinde devam eden egitim ve gelistirme
cabalariin ¢alisanlar1 olumlu agidan etkiledigini ortaya ¢ikarmaktadir (Bansal vd., 2001).

Bazi galigmalar, i¢sel pazarlamanin belirli teknikler (egitim ve gelistirme, motivasyon ve iletigim)
kabullenerek c¢alisanlarin {izerinde olumlu etkilere sahip oldugunu gostermektedir. (Al-Hawary,
vd., 2013). Tiim bu arastirmalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: I¢sel pazarlama faaliyetlerinin isle biitiinlesme {izerinde pozitif yonde etkisi vardir.
Hia: Icsel pazarlamanin gelisme boyutu isle biitiinlesmeyi pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hip: Igsel pazarlamamin o6diillendirme boyutu isle biitiinlesmeyi pozitif bir sekilde
etkilemektedir.

Hic: Igsel pazarlamanin vizyon boyutu isle biitiinlesmeyi pozitif bir sekilde etkilemektedir.

June-2021 Vol:6 No:1 International Journal of Turkic World Tourism Studies

94



Haziran-2021 Cilt:6 No:1 Uluslararasi Tiirk Diinyast Turizm Arastirmalart Dergisi

Bulgular
Demografik Ozellikler
Tablo 1. Arastirmaya Katilan Otel Personelinin Demografik Ozelikleri

Yas Frekans | % Cinsiyet Frekans | %
20-26 yas 60 14,4 Kadin 192 459
27-33 yas 149 35,6 Erkek 226 54,1
34-40 yas 141 33,7 Gelir Frekans | %
41-47 yas 53 12,4 2000 TL ve alt1 56 13,4
48 yas ve listii 16 3,8 2001-3001 TL 209 50,0
Egitim Durumu | Frekans | % 3001-4001 TL 110 26,3
Lise 97 23,2 4001-5000 TL 32 7,7
Onlisans 214 51,2 5001 TL ve iistii | 11 2,6
Lisans 96 23,0 Departman Frekans | %
Lisanststu 11 2,6 Yiyecek-Icecek 180 43,1
Calisma Siiresi | Frekans | % Onbiiro 84 20,1
1 yildan az 84 20,1 Kat Hizmetleri 67 16,0
1-5yil 209 50,0 Muhasebe 39 9,3
6-10 y1l 113 27,0 Diger 48 11,5
11-15y1l 12 2,9

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda yaklasik %54 iiniin erkeklerden, %46’sinin
kadinlardan olustugu goériilmektedir. Katilimecilarin yaslarina bakildiginda, en biiyiik érneklem
grubunu 27-33 yas araliginda olanlar, en kii¢iik 6rneklem grubunu ise, 48 yas ve st kisiler
olusturmaktadir. Egitim durumlarina bakildiginda, genel olarak egitim seviyelerinin yiiksek
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Cok biiyiikk bir cogunlugunun iiniversite aldig1 goze g¢arpmaktadir.
Gelir durumlarina ait veriler incelendiginde, yaklasik %76’sinin 2001-4000 TL aras1 gelire sahip
oldugu goriilmektedir. Diger yandan galisan katilimcilarin otele iligkin departman bulgularina
bakildiginda, gogunlugunun yiyecek-igecek, onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinda galigtigt
saptanmistir. Bu kisilerin ¢aligma siireleri incelendiginde, yarisinin 1-5 yil arasinda bu kurumda
calistig1 dikkat cekmektedir.

I¢csel Pazarlama ve Isle Biitiinlesme Olcegine iliskin Agiklayic1 Faktor Analizi

I¢sel pazarlama ve isle biitiinlesme dlgeginin boyutsal yapilarim, gecerlilik ve giivenilirliklerini
ortaya ¢ikarmak i¢in agiklayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Bu kapsamda 6ncelikle her iki
6l¢egin giivenirlik seviyesine bakilmis igsel pazarlamanin cronbach alpha kat sayisinin “,813” ve
igle biitiinlesme Olceginin ise, “898” oldugu saptanmistir. Bu degerler, 6lceklerin giivenilir ve
gecerli kabul edilebilmesi igin gerekli olan 0,70’in iizerindedir (Nunnaly ve Bernstein, 1994:
265).

Tablo 2. igsel Pazarlamaya iliskin Agiklayic1 Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikleri | Varyans % |C. ALFA
Vizyon
V1 940
V2 935 24,318 ,791
V3 492
Gelisme
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G1 816

G2 812

G3 659 20,382 779
G4 626

G5 606

Odiillendirme

01 581

02 865

3 836 19,119 ,827
04 813

Giivenirlilik Analizi: 0,813 Toplam Varyans: 63,819  Cikarim Yéntemi: Temel
Bilesenler Analizi, Dondiirme Yoéntemi: Varimax; KMO Uygunluk Olgiitii: 0,749
Barlett Kiiresellik Testi x2: 2228,491 p: 0,000

Yapilan aciklayict faktor analizinde Kaiser Normallestirmesi agisindan, 6zdegeri 1’den biiyiik
olan faktorler dikkate alinmig ve igsel pazarlamaya ait 6l¢egin 3 faktorden olustugu saptanmustir.
Bu faktorlerin toplam varyansi agiklama orant %63,819 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu oranin
%50’den yiiksek olmas1 analizin gegerli oldugunu gostermektedir (Scherer vd., 1988). Bununla
birlikte i¢sel pazarlamanin, birinci faktor (3 madde) vizyon, ikinci faktor (5 madde) gelisme ve
ticlincii faktor (4 madde) odiillendirme faktorlerinden olustugu goriilmektedir. Bu faktorlerin
glivenilirlik analizi degerleri ,779 ile ,827 arasinda degismektedir. Nunnally ve Bernstein (1994)
0,70 ve tizeri Cronbach katsayisinin iyi diizeyde igsel giivenirlige igaret ettigini belirtmektedir.

Tablo 3. isle Biitiinlesmeye iliskin Aciklayic1 Faktor Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikleri | Varyans %| C. ALFA
Fiziksel Biitiinlesme
FB1 ,839
FB2 ,850
FB3 ,862
FB4 783 26,557 ;913
FB5 ,788
FB6 , 756
[Duygusal Biitiinlesme
DB1 , 7192
DB2 ,853
DB3 ,692
DB4 751 23,435 ,887
DB5 ,850
DB6 , 781
Bilissel Biitiinlesme
BB1 , 194
BB2 ,812
BB3 ,889
BB 894 21,822 ,949
BB5 ,907
BB6 ,892
Giivenirlilik Analizi: 0,898 Toplam Varyans: 71,814 Cikarim Yontemi: Temel
Bilesenler Analizi Doéndiirme Yontemi: Varimax
KMO Uygunluk (")lc;iitii: 0,842 Barlett Kiiresellik Testi x2: 6917,708 p: 0,000
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Isle biitiinlesme Olcegine yapilan aciklayici faktdr analizine gére Kaiser Normallestirmesi
acisindan 6zdegeri 1’den biiyiik olan faktdrler goz oniine alinmis ve isle biitiinlesme ile ilgili
Olcegin 3 faktdrden olustugu saptanmistir. Bu faktorlerin toplam varyansi agiklama orani
%71,814 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu oranin %50’den yiiksek olmasi analizin gecerli oldugunu
gostermektedir (Scherer vd., 1988). Bununla birlikte isle biitiinlesmenin, birinci faktor (6 madde)
fiziksel biitiinlesme, ikinci faktdr (6 madde) duygusal biitiinlesme, ticlincti faktér (6 madde)
biligsel biitiinlesme faktorlerinden olustugu goriilmektedir. Bu faktorlerin giivenilirlik analizi
degerleri ,887 ile ,949 arasinda degismekte olup, iyi diizeyde igsel giivenirlige sahiptir Nunnally
ve Bernstein (1994).

Tablo 4. igsel Pazarlama ve Isle Biitiinlesme ile lgili Boyutlarin Ortalamasi

Boyutlar Ortalama S. Sapma
I¢sel Pazarlama 3,89 ,50300
Vizyon 4,30 12227
Odiillendirme 4,02 ,62093
Gelisme 3,63 , 12557
Isle Biitiinlesme 4,17 47378
Bilissel Biitiinlesme 431 ,62968
Fiziksel Biitiinlesme 4,26 ,53657
Duygusal Biitiinlesme 3,93 , 17230

Tablo 4’te Bes yildizli otel isletmelerinin igsel pazarlama ve isle biitlinlesme boyutlarin
ortalamalar1 yer almaktadir. Buna gore isletme calisanlarmin en dnemli algiladigi boyutun isle
biitiinlesme boyutlarindan “biligsel biitiinlesme” boyutunda ve igsel pazarlama boyutlarindan
“vizyon’’ boyutunda gerceklestigi goriilmektedir. Gorece en diisiik algilanan boyutun igsel
pazarlama boyutundan biri olan gelisme boyutunda oldugu belirlenmistir. Diger yandan isle
biitiinlesme tiim 6l¢eginin ortalamasinin 4,17 ve igsel pazarlamaya iliskin genel boyutun ise 3,89
ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Tiim bu sonuclara gore otel isletmesinde c¢alisan
katilimeilarin isle biitlinlestikleri, islerini sevdikleri ve bu ise odaklandiklar1 degerlendirilirken;
ozellikle igsel pazarlamaya iliskin gelisme boyutunda eksiklikler oldugu ve otel yoneticilerinin
ozellikle personelin gelisme noktasinda bazi faaliyetler yiriitmesi gerektigi diistiniilmektedir.

icsel Pazarlama ve Alt Boyutlarinin isle Biitiinlesme Uzerindeki Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

I¢sel pazarlama ve boyutlarmnin isle biitiinlesme {izerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik basit
ve coklu regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Regresyon analizi kullanilirken gerekli
varsayimlara bakilarak; regresyon analizinin yapilmasinda herhangi bir sakinca olmadigi
gorilmiistiir.

Otel isletmelerinde i¢sel pazarlama ve alt boyutlar1 olan gelisme, ddiillendirme ve vizyonun isle
biitiinlesme tlizerindeki etkilerine yonelik gergeklestirilen regresyon analizi sonuglarindan elde
edilen veriler Tablo 5 ve Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 5. I¢sel Pazarlamanin Isle Biitiinlesme Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Regresyon

Analizi
Bagimsiz Degisken Beta t P
I¢sel Pazarlama 0,500 11,784 0,000

R=0,500; R?=0,250; Diizeltilmis R?=0,248; F=138,870;
p= 0,000; Bagimh Degisken: isle Biitiinlesme
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Tablo 5’¢ bakildifinda, i¢gsel pazarlamanin isle biitinlesme tizerindeki basit regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=138,870; p=0,000). I¢sel pazarlamadaki bir birimlik
degisim isle biitiinlesme tizerinde 0,500 birimlik bir artis saglamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilari ve regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi
sonuclarina bakildiginda, i¢sel pazarlamanin (Hi, =0,500 p=0.000) isle biitiinlesme {izerinde
pozitif etkisi tespit edilmis ve ilgili hipotez kabul edilmistir.

Tablo 6. I¢sel Pazarlama boyutlarinin isle biitiinlesme iizerindeki etkisine yénelik coklu
regresyon analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta t P Tolerans WIF
Geligme 0,294 6,581 ,000 ,896 1,117
Odiillendirme 0,254 5,792 ,000 ,930 1,075
Vizyon 0,185 4,008 ,000 ,842 1,187
R=0,510; R?=0,260; Diizeltilmis R*=0,255; F=48,493; D-W=1,735; p= 0.000
Bagimli Degisken: Isle Biitiinlesme

Oncelikle ¢oklu regresyon analizinin varsayimlarindan olan ¢oklu bagint1 ve oto korelasyona
bakilmigtir. Tablo 6’da overtourisme yonelik boyutlar i¢in VIF ve Tolerans degerleri mevcuttur.
Analiz sonuglarinda oto korelasyon (Durbin-Watson degeri:1,735) ve ¢oklu bagint1 (en diigiik
tolerans degeri: 0,842, en biiyiik VIF:1,187) tespit edilmemistir. VIF degerleri 10’un altinda
oldugu i¢in degiskenler arasinda ¢oklu baginti olmadigini gostermektedir (Field, 2000).

Tablo 6’da igsel pazarlamayi olusturan alt boyutlarin igle biitiinlesme {izerindeki etkisini
belirlemek icin gerceklestirilen coklu regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(F=48,493; p=0,000). Modele gore igsel pazarlamay1 olusturan boyutlarin, isle biitiinlesmeyi
agiklama oran1 %25,5°tir.

Standardize edilmis regresyon katsayilari ve regresyon katsayilarimin anlamliligina iliskin t-testi
sonuglarina bakildiginda, gelisme (Hia, f=0,294 p=0.000), 6dillendirme (Hip, f=0,254 p=0,000)
ve vizyon (Hiq, p=0,185, p=0,000) boyutlarinin igle biitiinlesme {izerinde anlaml ve pozitif etkisi
saptanmis ve ilgili hipotezler kabul edilmistir.

Sonu¢

Emek yogun bir sektorde faaliyet gosteren otel isletmelerinde, personelin igini severek yapmasi
ve yaptigl isten memnun olmasi verimliligi dogrudan artiran bir unsurdur. Bu ayni1 zamanda igsel
pazarlama kavraminin da ¢ikis noktasidir. Otel ¢alisanlarinin is tatminlerinin saglanmasinda, isi
sevmelerinin 6nemi biylktir, bu durum iist yonetimin ¢aliganlarina karsi motive edici
faaliyetlerde bulunmast ile de yakindan ilgilidir. Ust yonetimin, ¢alisanlarin istek ve ihtiyaglarina
deger vermesi, personelin yaptig1 islere yansimaktadir. Bilindigi {izere dis miisteriyi memnun
etmenin yolu i¢ miisteriyli memnun etmekten gegmektedir. Otel isletmelerinde 6nemli bir diger
konu da isle biitiinlesmedir. Calisanlarin islerine konsantre olmasi, kendilerini bu ise ait
hissetmeleri de verimliligin artmasinda olduk¢a onemlidir. Bu arastirmada igsel pazarlamanin ve
alt boyutlar1 olan gelisme, ddiillendirme ve vizyonun, isle biitiinlesme {izerindeki etkisi
belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Arastirma modeline gore, igsel pazarlama ve alt boyutlarinin igle
biitiinlesme {izerinde pozitif etkileri oldugu kabul edilmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglara bakildiginda, igsel pazarlamanin, gelisme, vizyon ve
odiillendirme alt boyutlarindan olustugu, isle biitlinlesmenin ise, bilissel, fiziksel ve duygusal
biitiinlesme alt boyutlarindan olustugu saptanmistir. Foreman ve Money (1995) tarafindan
olusturulan orijinal Slgekte de i¢sel pazarlamanin bu arastirmadaki ayni boyutlar tarafindan
olustugu ortaya konmustur. Benzer sekilde Kaygisiz ve Eren (2017) tarafindan yapilan
arastirmada da ayni boyutlar ortaya ¢ikmustir. Diger yandan isle biitiinlesmenin de Rich ve
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arkadaslar1 (2010) ile Ongdre (2013) tarafindan ortaya konan boyutlarla aym sekilde ¢iktig1 tespit
edilmistir.

Aragtirmanin hipotezlerine yonelik sonuglar incelendiginde, igsel pazarlamanin isle biitiinlesme
tizerinde pozitif etkisi oldugu ve igsel pazarlama faaliyetlerinin otel isletmelerinde artmasinin
personelin isle biitiinlesmesini oldukg¢a olumlu etkileyecegi ortaya konmustur. Diger yandan i¢sel
pazarlamanin alt boyutlar1 olan gelisme, 6diillendirme ve vizyon faktorlerinin de isle biitiinlesme
iizerinde pozitif etkileri oldugu ve isle biitiinlesmeyi en fazla olumlu etkileyen boyutun sirasiyla,
gelisme, ddiillendirme ve vizyon seklinde gerceklestigi tespit edilmistir. Bu sonuglar onceki
arastirma sonuclarini destekler niteliktedir. Nitekim bu konuda yapilan arastirmalarda (Mitchell,
2000; Das, 2003; Al-Hawary, vd., 2013; Shahzad ve Naeem, 2013 ile Albassami vd., 2015)
isletmenin basarist ve personelin yaptigi isi ve calistigi kurumu benimsemesi igin, isletme
icerisinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasi gerektigi ifade edilmektedir.

Otel isletmeleri emek-yogun sektorlerin basinda gelmektedir. Dolayisiyla otelin basarisi
calisanlarin performansina baghdir. Otel yoneticilerinin c¢alisanlarini tatmin edecek igsel
pazarlama faaliyetleri yliriitmesi, hem caliganlarin miisteri ile iliskilerinde ve hizmet kalitesinde
daha verimli isler gerceklestirmesini saglayacak hem de bu yolla, calisanlarin yaptigi isi ve
kurumu daha fazla benimsemesine yonelik isle biitiinlesmesini ortaya ¢ikaracaktir. Bu
arastirmanin sonuglari gostermistir ki otel isletmelerinde igsel pazarlama faaliyetlerinin isle
biitiinlesme iizerinde etkileri g6z Oniine alindiginda, otel yoneticilerinin i¢sel pazarlama
faaliyetlerini artic1 faaliyetler yiirlitmesi, otel ¢alisanlarinin yaptiklari isi severek yapmasi ve daha
verimli ¢aligmalarini saglayacaktir.

Bu arastirma Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet yiiriiten bes yildizli otel isletmesi calisanlart
iizerinde gerceklestirilmistir. Dolayisiyla elde edilen veriler sinirhdir. Gelecekte yapilacak
aragtirmalarin hem tiim bolgelerde hem de dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yapilmasi
Onerilmektedir. Ayrica igsel pazarlama ve isle biitiinlesmeyi daha farkli degiskenlerle incelemek
de faydali olacaktir.

Kaynak¢a
Al-Hawary, S., Al-Qudah, K., Abutayeh, P., Mash’al Abutayeh, P., Mash’al Abutayeh, S. ve Al-Zyadat,

D.Y. (2013). The impact of internal marketing on employee’s job satisfaction of commercial banks in
Jordan. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, 4(9),1-17.

Asik, N. (2016). Orgiitsel Adaletin isle biitiinlesme iizerindeki etkisi: otel isletmelerinde bir uygulama. The
Journal of Academic Social Science Studies, (49), 87-97.

Ardig, K. ve Polatei, S. (2009). Tiikenmislik sendromu ve madalyonun 6biir yiizi: isle biitiinlesme. Erciyes
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. (32), 21-46.

Atay, L., Soylu, Y. ve Yildirim M. (2017). Otel isletmelerinde uygulanan i¢sel pazarlama faaliyetlerinin
caliganlarin duygusal baghilik tutumlarina etkisi: Canakkale 6rnegi. The Journal of International Social
Research. 10(49), 531-541.

Bansal, H. S., Mendelson, M. B., ve Sharma, B. (2001). The impact of internal marketing activities on
external marketing outcomes. Journal of Quality Management, 6, 61-76.

Baran, E. Ve Arabelen, G. (2017). The effects of internal marketing on ship agents job satisfaction: A
Quantitative research. Denizcilik Fakiiltesi Dergisi. 9(1), 25-54.

Candan, B. ve Cekmecioglu, H. (2009). I¢sel pazarlama faaliyetlerinin drgiitsel baglhlik unsurlari agisindan
degerlendirilmesi: bir aragtirma. Yonetim, 20(63), 41-57.

Chiu, W., Cho, N. & Won, D. (2014). The effect of internal marketing on job satisfaction and organizational
commitment in Taipei sports centers. Journal of Global Scholars of Marketing Science, 24(2), 206-222.

June-2021 Vol:6 No:1 International Journal of Turkic World Tourism Studies

99



Haziran-2021 Cilt:6 No:1 Uluslararasi Tiirk Diinyast Turizm Arastirmalart Dergisi

Calik, T. ve Kavgaci, H. (2017). Ogretmenlerin isle biitiinlesme diizeylerinin &rgiitsel ve bireysel
degiskenlerle iliskisi: bir ¢oklu aracilik modeli. Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi. 23(2), 223-
248.

ELSamen, A. & Alshurideh, M. (2012). The impact of internal marketing on internal service quality: A
case study in a Jordanian Pharmaceutical company. International Journal of Business and Management,
7(19), 84-95.

Ene, S. (2013). i¢sel pazarlamaya yonelik olarak ¢alisanlarin pazarlama kiiltiiriniin olusturulmasinin
isletme performansini arttirmadaki rolii. Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi, 5(10), 68-
91.

Erben, G. ve Otken, A. (2010). Investigating the relationsip between organizational identification and work
engagement and the role of supervisor support. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 12(2), 93-118.

Ergiin, G. ve Boz, H. (2017). Isletmelerin i¢sel pazarlama uygulamalari ve isgorenlerin is tatmini iliskisi:
Konaklama isletmelerinde bir aragtirma. Studies on Marketing Insights. 1-2(1), 1-12.

Giin, F. (2017). Ogretmenlerin egitime inanma ve isle biitiinlesme diizeyleri arasindaki iliskinin
incelenmesi. Kuramsal Egitimbilim Dergisi, 10(4), 408-431.

Greene, W., Walls, G. & Schrest, L. (1994). Internal marketing the key to external marketing success.
Journal of Services Marketing, 8(4), 5-71.

Hwang, I. ve Chi, G. (2005). Relationships among internal marketing, employee job satisfaction and
international hotel performance: An empirical study. International Journal of Management, 22(2), 285-
293.

Nunnally, J. C. ve Bernstein, 1. H. (1994). Psychometric Theory (3rd ed.). New York: McGraw-Hill.

Inal, E., Cicek, R. ve Akin, M. (2008). icsel pazarlama anlayis1 baglaminda kamu sektorii ¢alisanlarinin
kurumsal algilamalarinin degerlendirilmesi: Nigde ornegi. 5(9), 161-181.

Inal, E. ve Toksari, M. (2014). Bir yénetim yaklasimi olarak igsel pazarlama. Selcuk Universitesi Sosyal
Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, 10 (1-2), 361-390.

Kocaman, S, Durna, U. ve Inal, M. (2013). Konaklama isletmelerinde igsel pazarlama uygulamalarinin
orgiitsel baglihiga etkisi: Alanya ornegi. Uluslararast Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi. 5(1), 21-29.

Shahzad, T. ve Naeem, H. (2013). Role of Internal Marketing in Employee Engagement Leading to Job
Satisfaction of Employees in Private Banks of Pakistan. IOSR Journal of Business and Management,
8(2), 62-68.

Tok, T. ve San, B. (2016). The relationsip between teachers work engagement and organizational
commitment. Pamukkale Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 355-370.

Yiice, A. ve Kavak, O. (2017). I¢sel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisi: Bir arastirma. Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi. 3(3), 79-96.

Yildiz, S. (2016). The effect of internal marketing on work engagement of academic staff in higher
educational institutions. International Journal of Educational Scirences,13(2), 152-158.

Albassami FA, Al-Meshal SA, Bailey AA 2015. An investigation of internal marketing and its effects on
employees in the banking sector in Saudi Arabia. Journal of Financial Services Marketing, 20, 176-190.

Hwang, I.S. ve Chi, D.J. (2005), “Relationships among Internal Marketing, Employee Job Satisfaction and
International Hotel Performance: An Empirical Study”. International Journal of Management 22(2),
285-293.

Rafiq, M. ve Ahmed, P.K. (2000), “Advances in the Internal Marketing Concept: Definition, Synthesis and
Extension”. Journal of Services Marketing, 14(6), 449-462.

Bell, S.J., Mengiic, B. ve Stefani, S.L. (2004), “When Customer Disappoint: A Model of Relational Internal
Marketing and Customer Complaints”. Journal of the Academy of Marketing Science 32(2), 112-126.

June-2021 Vol:6 No:1 International Journal of Turkic World Tourism Studies

100



Haziran-2021 Cilt:6 No:1 Uluslararasi Tiirk Diinyast Turizm Arastirmalart Dergisi

Foreman, S.K. ve Money, A.H. (1995), “Internal Marketing: Concepts, Measurement and Application”.
Journal of Marketing Management 11, 755-768.

Crick, P. A. (2003). “Internal Marketing of attitudes in Caribbean tourism”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 15/3, 161-166.

Cullu Kaygisiz, N, Eren, D. (2017). Otel Isletmelerinde igsel Pazarlama Uygulamalarmin Isgorenlerin
Hizmet Verme Yatkinligi ve Olumlu Sosyal Davranislar1 Uzerine Etkisi: Nevsehir Ornegi. Seyahat ve
Otel Isletmeciligi Dergisi, 14 (3),74-87.

Ongore, O. (2013). Isle Biitiinlesme Olgegi Tiirkce Formunun Giivenilirlik ve Gegerlilik Calismasi.
Kastamonu Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2(2). 50-60.

Rich, B. L. (2006). Job engagement: Construct validation and relationships with job satisfaction, job
involvement, and intrinsic motivation. University of Florida). ProQuest Dissertations and Theses, 197.

Rich, B. L., Lepine, J.A., Crawford E.R., (2010). “Job Engagement: Antecedents and Effects on Job
Performance, Academy of Management Journal, 53(3), 617-63.

June-2021 Vol:6 No:1 International Journal of Turkic World Tourism Studies

101



