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OZET

Bu arastirmanmin amaci, turizm sektoriinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilik boyutlari tizerindeki etkisini
tespit etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda, i¢sel pazarlamanin ¢ok boyutlu bir yapi olan orgiitsel baghlik iizerindeki etkileri
arastrilmigtir. Arasnrma verileri Antalya ili Kemer ilcesinde hizmet veren bes yildizli iki otelin 115 ¢alisanindan elde
edilmistir. Elde edilen verilerin analizi i¢in spss programi kullanilarak sirasiyla faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon
analizi teknikleri kullanimistir. Calismamn sonuglarina gore; i¢sel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglhilik boyutlarindan
duygusal baglhlik ve normatif baghlik iizerinde pozitif ve anlamii bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Calismadan elde edilen
sonuglar, ¢alisanlarindaki orgiitsel baghlik diizeyini arttirmak isteyen otel isletmesi yoneticilerine i¢sel pazarlama
uygulamalarina 6nem vermeleri gerekliligine isaret etmektedir.
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ORGANIZATIONAL COMMITMENT DIMENSIONS IN TOURISM
SECTOR: THE CASE OF HOTEL BUSINESS

ABSTRACT

The aim of this research is to determine the effects of internal marketing practices in the tourism sector on organizational
commitment elements. For this purpose, organizational commitment as a multidimensional structure is discussed and the effects
of internal marketing on organizational commitment dimensions are compared. The data obtained in the study were obtained
from 115 employees of a five-star hotel serving in Kemer district of Antalya province. For the analysis of the obtained data,
factor analysis, correlation analysis and regression analysis techniques were used respectively. According to the results of the
study; internal marketing activities have been found to have a positive significant effect on emotional commitment and
normative commitment, which are elements of organizational commitment. The results obtained from the study indicate that
hotel management managers who want to increase the level of corporate loyalty in their employees should attach importance
to internal marketing practices.
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GIiRiS
Isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmek igin strateji ve politikalarin1 gerek i¢ miisterileri olan ¢alisanlarimin gerekse
dis miisterilerinin memnuniyetlerini kazanmak, kamuoyu ile olumlu iligkiler gelistirmek ve is ¢iktilarinda miikemmellige
ulasilabilmek amaciyla galisanlarinin kaynak ve siireglerine uygun bir liderlik anlayisiyla gelistirmeleri ve uygulamalari
gerekmektedir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003). Faaliyetlerinde miisteri odakli olmak zorunda olan isletmeler rekabet tstiinligi
yaratmaya c¢alisirken bir yandan kalite, etkinlik ve verimlilik yolu ile dis miisterilerini memnun etmeye ¢aligirken diger yandan
da is galiganlarini yani i¢ miisteri ¢esitli agilardan tatmin etmek zorundadirlar.

Igsel pazarlama faaliyetlerinin basarisi; orgiit calisanlarmin cesitli acilardan tatmininin saglanmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Bu ise; ¢alisanlarin o6rgiitsel bagliliklarim arttirmak, is motivasyonlarin1 saglamak, is tatmini yaratmak gibi
pozitif orgiitsel tutum ve davramslar gelistirilmesiyle gerceklesebilmektedir (Ewing ve Caruana, 1999). icsel pazarlama
anlayisi olarak ele alinan ve son yillarda birgok orgiit tarafindan ragbet goren bu yonetim yaklasimi agisindan bir isletme igin
ilk pazar1 ¢alisanidir. Igsel pazarlama faaliyetleri kullamlarak, ¢alisanlarin ihtiyaglarinin giderilebilmesi, motivasyonlarmin
saglanmasi, ¢aliganlarin is tatminlerinin arttirilmasi sonucu isten ayrilma egilimi ve isgiicii devri azaltilmakta ve bunun sonucu
olarak calisanlarda orgiitlerine karst sadakat ve tatmin olusmaktadir (Ahmed ve Rafig, 2003).

Orgiitsel baglilik, ¢alisanlarin ¢alistiklar1 kuruma psikolojik olarak hissetmis oldugu baghlik duygusudur (Porter vd., 1974).
Isletmelerin siirekli zorlasan rekabet kosullar1 ile basa ¢ikarak varligim siirdiirme ve biiyiime cabasinda 6rgiit amaglarinin
gerceklestirilebilmesi ve faaliyetlerinin devamlilig1 orgiite ait degerlere simsiki bagl olan, orgiite ait amag¢ ve hedefleri
kendininmis gibi benimseyen yani orgiitiiyle yiiksek diizeyde 6zdeslesen calisanlarin varligma baghdir. Orgiitsel basaris1 igin
caliganlarinin orgiite bagli olmasma ve bu sayede normallesmis rutinden g¢ikarak daha ¢ok g¢alismalarina, tim enerji ve
c¢abalarini kuruma vermelerine ihtiyag vardir (Y1ldiz, 2013). Calisanlarin baglilik gostermesi igin ise yaptiklari isten ve orgiitten
memnun olmalarini saglamak gerekmektedir. Bu durum orgiitler icin mal ya da hizmet iiretilmesi gibi temel bir amag olarak
goriilmektedir. Calisanlar 6rgiitlerine karst ne kadar olumlu tutum ve davraniga sahip olursa 6rgiit o 6lgiide gii¢lii olacaktir.

Chaw (1994), calisanin kurumuna hissetmis oldugu yiiksek seviyedeki baglilik duygusunun c¢ogunlukla, daha cok
sorumluluk alma, daha etkin galisma ve daha sadik olma gibi sonuglar1 beraberinde getirdigini one siirmiistiir. Orgiite baglilik
diizeyinin yiiksek oldugu ¢alisanlarda ayrica, diger ¢alisanlara kiyasla daha ¢ok ¢aligmalar1 neticesinde daha ¢ok emek vermis
olmalar1 nedeniyle isten ayrilmak istemedikleri goriilmektedir (C61, 2004).

Bu ¢alismada, orgiit etkinligi tizerinde pozitif yonlii etkileri oldugu dne siiriilen i¢sel pazarlama Uygulamalarinin i¢ miisteri
olarak goriilen orgiit ¢alisanlari tarafindan ne sekilde algilandigi ve i¢sel pazarlama uygulamalar ile orgiitsel baglilik arasinda
nasil iligkilerin oldugu belirlenmeye ¢aligilmaktadir. Arastirma, konuyla ilgili yazinda bulunan sinirli sayidaki ¢aligmanin
sonuglarini desteklemekle ilgili yazina 6nemli bir katki sunmaktadir. Ayrica turizm alaninda yapilan igsel pazarlama
faaliyetlerinin calisanlarin Orgiitsel bagliligina etkisini belirlemek suretiyle isletme sahiplerine ve yoneticilere isletme
performansinin arttirilmast i¢in ¢esitli araglar sunmaktadir.

TEORIK CERCEVE

Icsel Pazarlama

Icsel pazarlama, isleri, isletmenin calisanlarini ve miisterilerini bir biitiin olarak ele alan yénetim seklidir. I¢ miisterilerin
(calisanlar1) dis miisteriler i¢in memnuniyet yaratmaya ¢alismasi olarak tanimlanan i¢sel pazarlama ile igletmeler i¢ iiriinler
kullanarak i¢ miisterilerin talep ve ihtiyaglarinin memnuniyetini kargilanmakta, nitelikli ¢alisanlar isletmeye ¢ekilebilmekte,
gelistirilebilmekte, motive edilebilmekte ve elde tutulabilmektedir (Berry ve Parasuraman, 1991).

Bir kavram olarak igsel pazarlama ilk olarak Berry v.d, (1976) tarafindan bahsedilmistir ancak Berry (1981) igsel
pazarlamayt, “isletme ¢alisanlarini i¢ miisteriler ve bu i¢ miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin kargilanmasi ve mutlu edilmelerini
ise tiretilen i¢ iirtin’ olarak makalesinde tanimlayana kadar igsel pazarlama literatiirde kavram olarak yer almamustir (Rafiq ve
Ahmed, 2000: 450).

Isletmeye nitelikli ¢alisanlarm dahil edilmesi ve bu ¢alisanlarin gelistirilerek daha nitelikli bir hale getirilmelerini igsel
pazarlamanin isletmeye sagladigi en 6nemli avantajlar arasinda yer almaktadir. I¢sel pazarlama, isletmenin g¢alisanlarina
miigteri olarak davrandigi bir stratejidir (Ay ve Kartal, 2003).

Orgiitlerde icsel pazarlama yapilmasinin asil amaci tiim asamalarda motivasyonu saglanmis ve isletme miisterisini odag1
haline getirmis isletme ¢aligsanlari elde etmektir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 42).

Coban (2004: 91) e gore i¢sel pazarlama; isletmenin rekabet ettigi ¢cevrede rekabette avantaj elde edebilmek amaciyla,
ozellikli caliganlar1 isletmeye ¢ekmeyi, onlart gelistirmeyi, mutlu ederek motive etmeyi amaglayan pazarlama anlayisidir.

i¢csel pazarlamanm, isletmenin calisanlarinin is tatmininde, isletmenin dis gevresine yapilan pazarlama faaliyetlerinde ve
isletmenin basarisinda olumlu etkileri vardir (Proctor, 2010: 257). Bu pazarlama stratejisinin uygulamalarinda esas orgiit
calisanlarinin igsel miisteri, gorevlerininse icsel {iriin olmast durumudur. I¢sel pazarlarimi gekici kilmaya ¢alisan isletmeler,
calisanlarinin Srgiite baglanmalari igin, cezbetmeli, motive ve memnun etmelidir. I¢gsel pazarlamada, kurumun tiim amaglari
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gozetilirken ¢aliganlarinin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmeleri gerekmektedir (Caruana ve Calleya, 1998). Birer i¢ miisteri
olarak isletmenin calisanlarinin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek suretiyle orgiite bagliliklar1 saglanabilirse, mutlu ve
kurumuna sagdik olan kurum g¢alisani yiiksek performans gostererek, distaki miisterileri tatmin etmek igin elinden geleni
yapacaktir (Kelemen ve Papasolomou, 2007: 747). Isletmelerin igsel iliskileri nasil gelistirilecegi ve yonetecegi hususunda
anlayis kazanmalar1 gerekmektedir I¢sel iliskiler sadece kurumun ¢alisanlarini degil, kurumun igsel pazari igerisinde yer alan
tedarikgiler ve aracilar gibi digerlerini de igerisine almaktadir (Chaston, 1994). Bu durum, dis miisterilere verilen sozlerin
yerine getirilmesi, onlarin memnun edilmesine olanak saglayan orgiitsel iligkilerin yonetimidir. Bu iligkinin geligsmesi ve
oturmasi anlama, siki dost olma, giiven ve baglilik yolu ile olur. Bunlar ise i¢sel pazarlamanin anahtar bilesenleridir (Candan
ve Cekmecelioglu, 2009).

Icsel pazarlamada calisanlara mutlaka yerine getirilecek sozler vaat edilmelidir. Aksi durumda memnuniyetsizlik ortaya
cikacaktir. I¢sel pazarlama faaliyetlerinde calisanlar siirec igerisine dahil ederek fikirlerini almak ve fikirlerine deger vermek
onem arz etmektedir. Calisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinin siirekli ve dogrudan olmasini, ayni amaglart ger¢eklestirmek
icin birlikte hareket etmesi ve farkli birimdekilerin de birlikte ¢aligmalar1 mutlaka desteklenmelidir (Webster,1992).

Isletmeler igin ig tatmini saglayarak galisanlarda orgiite baglilig, performansin yiikselmesini dolayisi ile dig miisterinin
tatmin ve memnuniyetini saglamasi ve rekabette avantaj saglamasi agisindan igsel pazarlama oldukga 6nemli bir yonetim
aracidir.

Orgiitsel Baghlik ve Boyutlar:

Caligma hayatiyla ilgili olarak baglilik kavramu ilk kez Becker (1960) tarafindan ele alinmustir. Becker bagliligin, ¢alisanin
bilingli olarak taraf tutmas: seklinde degerlendirilmesi gerektigini ifade etmistir (Becker, 1960: 32). Orgiitsel baglilik ise,
calisanlarin ¢aligtiklart kuruma dair hissetmis olduklar1 psikolojik bir baglilik tiiriidiir. Bu psikolojik baglilik tiirii, genel olarak,
caliganin isine duydugu ilginin, sadakatin ve kurumun amag ve degerlerine olan gii¢lii inanglarinin toplamindan olugmakta ve
calisanin ise kars1 tutum ve performansim biiyiik lgiide belirlemektedir (O’Reiley ve Chatman, 1986). Orgiitsel baglilig
yiiksek bir ¢aligan diger galisanlara kiyasla orgiitsel amaglara ulagsmak igin daha fazla ¢aba sarf etmekte ve orgiit tiyeligini
siirdiirme konusunda daha fazla istek duymaktadir (Porter vd., 1974). Orgiitsel baglilik, calisanin orgiitiiyle yaptig1 bir giic
birligidir. Bu gii¢ birligi sayesinde 6rgiit amaglarina daha etkin ve verimli sekilde ulasabilmektedir (Clifford, 1989: 144).
Orgiitsel baghlik her bir galisan 6zelinde birgok farkli nedenden (yas, cinsiyet, kidem, kisilik 6zellikleri, liderlik stili vb.)
kaynaklanabilmektedir. Tlgili literatiirde en gok kabul goren ve kullanilan baglilik smiflandirmas: Allen ve Meyer (1990)
tarafindan gelistirilen smiflandirmadir. Allen ve Meyer (1990) orgiitsel baglilik konusunu etraflica ele almig ve yaptiklar
aragtirmalar neticesinde Orgiitsel bagliligi ti¢ farkli bilesen temelinde kavramlagtirmigtir. Bunlar: (1) ¢alisanin 6rgiitiiyle
Ozdeslesmesini ifade eden duygusal baghlik, (2) 6rgiitten ayrilmanin maliyetine iliskin farkindalig1 yansitan devam baghligi
ve (3) daha ¢ok etik ve ahlaki degerlerden kaynaklanan normatif baglihgidir (Meyer vd, 2002).

Duygusal Baghhk: Orgiitsel davranis literatiiriinde, orgiitsel bagliigin en yaygin ve genel olarak kullanilan tanim
"duygusal baglanma” veya “duygusal baglilhik" tir. Bu baglilik tiiriinde ¢alisan kendisini 6rgiitiin bir pargasi olarak gormekte
ve orgiit birey igin biiyiik bir anlam ifade etmektedir. Orgiit iiyeliginin devam etmesi ¢alisan1 mutlu etmektedir (Allen ve Meyer,
1990). Calisan bireysel degerlerinin orgiitsel degerlerle ortiistiigiinii hissettigi 6lgiide duygusal baglilik artmakta ve galigan
orgiitsel faaliyetlere katilim gdstermektedir (Pelit vd., 2007). Ilgili yazinda yapilan ¢alismalar, 6rgiitsel bagliligin duygusal
boyutunun diger boyutlardan farkli olarak hemen hemen iki kat daha uzun 6miirlii oldugunu ve bir¢cok degiskenle giiclii bir
iliski i¢erisinde bulundugunu géstermektedir (Kell ve Motowidlo, 2012: 217).

Devam Baghligi: Orgiitsel baghligin bir diger bileseni, iliski ag1 icerisinde kalmanin saglayacag: fayda ya da mecburiyet
ile igyerinden ayrilmanmn neden olacagi maliyetin c¢alisan tarafindan karsilagtirilmasi neticesinde ortaya ¢ikan devam
bagliligidir. Bu baglilik tiiriinde ¢aliganin kar-zarar algisi 6n plandadir. Calisan Orgiitten ayrilmanin maliyetinin yiiksek
olacagini diisiinmekte ve bu nedenle orgiit iiyeligini siirdiirmektedir. Orgiit iiyeliginin devami ¢alisan i¢in bir nevi zorunluluktan
kaynaklanmaktadir. Caliganin mevcut kidem ve statiisii ile alternatif is olanaklar1 devam bagliliginin belirleyicileridir (Allen
ve Meyer, 1990).

Normatif Baghilik: Orgiitsel bagliligin bu bileseni, modele yapilan son eklemedir. Allen ve Meyer (1990), normatif
bagliligin daha az yaygin ancak esit derecede uygulanabilir bir yaklagim oldugunu ve kisinin 6rgiite karsi sorumlulugu hakkinda
bir inang olarak tanimlandigini belirtmistir. Kavram, Wiener' in (1982) baglilik hakkindaki "6rgiitsel hedefleri ve ¢ikarlari
kargilayacak sekilde hareket etmek igin igsellestirilmis normatif baskilarin toplami" goériisiinden kaynagini almaktadir.
Calisanlar dogru ve ahlaki bulduklart igin orgiit tiyeligini slirdiirmeye kendilerini mecbur hissetmektedirler. Calisanin
toplumsal deger yargilarina karsi tutumu ile sadakat, gorev ve sorumluluk bilincinin diizeyi bu baghliga etki eden en 6nemli
faktorlerdir (Clugston vd., 2000).

Orgiitsel baglilik konusunda yapilmig birgok tanimlamada bagliligin tutumsal ya da davramgsal bir esasa dayanmis oldugu
ortak goriisii yer almaktadir (C81, 2005). Orgiitsel baglilik; is performanst, isten ayrilma niyeti, is tatmini, isgiicii devri, orgiitsel
vatandaglik davranigi gibi pek ¢ok davranigsal ¢iktiy1 etkilemesi sebebiyle kurumlar igin biiyiik bir nem arz etmektedir (Hos
ve Oksay, 2015: 2-3) Diger yandan konuyla ilgili yapilan ¢aligmalar, 6rgiitsel bagliligin en 6nemli belirleyici unsurlarindan bir
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tanesinin i tatmini oldugunu ortaya koymaktadir Calisanlarin yaptiklari isten ya da aldiklar1 sonugtan Gtiirii hissettikleri tatmin
duygusunun kurumsal bagliligin tizerinde 6nemli etkisi bulunmaktadir (Meyer vd., 2002, Giindiiz Cekmecelioglu, 2006).
Bununla birlikte yapilan ¢aligmalar, ¢alisanlarin isten kaynakli psikolojik gii¢lendirme algilarindan anlam, etkinlik, otonominin
orgiitsel bagliligin 6nemli belirleyicileri arasinda yer aldigini ortaya koymaktadir (Giindiiz Cekmecelioglu ve Eren, 2007).

METODOLOJI

Arastirmanin Amaci, Onemi Ve Sinirlari

Bu aragtirmanin amaci, orgiitsel baglilik boyutlari tizerinde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin etkilerini turizm sektorii 6zelinde
tespit etmektir. Bunun i¢in bu ¢aligmada i¢sel pazarlama faaliyetlerinin, 6rgiitsel baglilik boyutlarindan duygusal baghilik,
devam baglilig1 ve normatif baglilik {izerinde bir etkisinin olup olmadig1 ve etkisi var ise bu etkinin hangi yonde olduguna dair
cevaplar aranmaktadir. Rekabetin tiim siddetiyle yasandig1 giinimiiz kiiresel pazar ortaminda orgiitsel baglilik isletmelerin
amaglarina ulasmasini, giiciinii ve bagarisin1 biiyiik 6l¢iide etkileyen bir husustur. Ote yandan igsel pazarlama faaliyetleri
kurumlarmn stratejik degeri ve 6nemli bir i¢ pazar bileseni olan calisanlarin tatmin ve memnuniyetini saglamak suretiyle
potansiyel calisanlarin 6rgiite ¢ekilmesine ve mevcut nitelikli ¢alisanlarin 6rgiitte kalmasina katki sunmaktadir. Dolayisiyla,
bu ¢aligmanin igletmeler i¢in kritik bir 6nem arz eden bu iki kavram arasindaki iliskisel yapiy1 ortaya koymasi bakimindan
ilgili literatiire katki sunacag diisiiniilmektedir. Aragtirma Antalya ili, Kemer il¢esinde faaliyet gosteren iki otel igletmesi
calisanlar1 iizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmada hizmet sektorliniin ve bu sektdriin 6nemli bir pargast olan turizm
sektoriiniin se¢ilmesinin nedeni bu sektordeki isletme calisanlarinin dis miisterilerle birebir temasta olmasi ve dolayisiyla
isletme performansinin c¢alisan performansina ve isletmenin basarisina diger sektorlere nazaran daha dogrudan etkisinin
bulunmasidir. Ayrica, aragtirmanin orneklemini olusturan isletmelerin biiyiik 6lgekli ve sektorde drnek gosterilen isletmeler
olmasindan 6tiirii s6z konusu isletmelerde i¢sel pazarlama faaliyetlerinin etkin olarak uygulanmakta oldugu varsayilmaktadir.
Boylelikle, i¢sel pazarlama uygulamalarinin kurumsal baglilik {izerinde ne tiir etkileri oldugunun oldukg¢a gercekei olarak
ortaya konacagi diisliniilmektedir.

Arastirmanin Yontemi ve Ornekleme Siireci

Yapilan bu calismada anket yontemi kullanilmustir. I¢sel pazarlamay: 6lgmek igin Foreman ve Money’ in (1995) gelistirmis
oldugu 15 ifadeden olusan 6lgek kullanilmistir. Orgiitsel bagliligi 6lgmek icin ise Meyer ve Allen’ 1n (1990) gelistirmis oldugu
18 ifadeden olusan dlgekten yararlamlmustir. flgili degiskenler 5°1i likert lcegi ile degerlendirilirken, demografik 6zellikler
icin 7 degisken kullanilmigtir. Caligmanin ana kiitlesini Antalya ili Kemer il¢esinde bulunan sektdrde onde gelen iki 6nemli
otel isletmesinin c¢alisanlar1 olusturmaktadir. Her bir otel isletmesine 130 adet olmak {izere toplamda 260 anket formu
iletilmistir. Ancak eksik ve kusur olmadan gelen 115 anket formu degerlemeye alinmistir. Anketlerin geriye doniis oran1 %44
olup, literatiirde kabul edilen bir orana sahiptir.

Arastirmanin Modeli

Icsel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilik boyutlar1 olan duygusal baglhlik, devam bagliligi ve normatif baglilik
iizerindeki etkilerinin incelendigi bu aragtirmaya iliskin model Sekil 1’de gosterilmistir.

Duygusal Baglilik

H1

I¢sel Pazarlama Devam Baglilig:

s Normatif Baghilik

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirmanin Hipotezleri

Igerisinde bulundugumuz post modern dénemde rekabetin her gecen giin giderek siddetlenmesi, isletmelerin en temel
amagclart olan varligimi siirdiirme, biiyiime ve karliligin saglanmasini her gegen giin zorlagtirmakta, isletme sahipleri ve
yoneticiler kurumsal amaglara etkili ve verimli bir sekilde ulasmanin yollarin1 aramaktadirlar. Orgiitsel amaglara ulasmanin
yegane yolu ise kurumlarina yiirekten bagh ¢alisanlara sahip olmaktan geg¢mektedir. Dolayisiyla orgiitsel baglilik konusu
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isletmeler icin kritik bir 6nem arz etmektedir. Orgiitsel baglilig1 saglamak igin cesitli yol ve yontemler arayan isletmeler igin
icsel pazarlama faaliyetleri ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliliklarini arttirmakta kullanilan 6nemli faaliyetlerin basinda gelmektedir.

Caligsanlar1 miisteri ve igleri iiriin olarak goren ig¢sel pazarlama anlayigi bir yonetim stratejisini ifade eder ve amaci
calisanlarin istek ve ihtiyaglarini karsilayip, onlari tatmin ve mutlu etmektir. Caliganlarin tatmin olabilmesi i¢in Kurumun onlara
yonelik egitimler planlamasi ve uygulamasi, mutlu olacaklari ve rahat calisacaklari bir c¢alisma ortamlart yaratmast,
performanslarina yonelik adil degerlendirme ve 6diil sisteminin olmasi, motive edilmeleri, takim ruhu olusturulmas: gibi
uygulamalara baghdir. Caruana ve Calleya (1998) caligmalarinda islevler arasi koordinasyon ve entegrasyonun, egitim ve
motivasyonun orgiitsel baglilik iizerindeki etkisini vurgulamuglardir. Ig¢sel pazarlama kapsaminda yer alan bu tarz
uygulamalarin, ¢alisanlarin kurumun amaglarina, degerlerine iliskin olarak orgiitsel baghlik boyutlarindan duygusal baglilik
tizerinde etkisi vardir (Tagkin ve Yeni, 2016). Buradan hareketle;

H1=igsel pazarlama faaliyetleri érgiitsel baglihgm duygusal baghlik boyutunu etkilemektedir.

Calisanin kurumdaki statiisii, kidemi, bulundugu yerdeki istihdam olanaklar1 vb. zorunlu nedenlerden otiirii kendisini
kurumda kalmak zorunda hissetmesi devam baglilig1 olarak tanimlanmaktadir. I¢sel pazarlama faaliyetlerinde calisanlara
yonelik olarak pozitif tutum sergilenmesi devam bagliligin: etkileyebilmektedir. Literatiirde konuyla ilgili yapilan ¢aligmalar
becerileri kullanma firsatlari, basarilar, sorumluluk, is istikrari, topluma hizmet, sosyal statii ve terfinin devam bagliligini
etkiledigini ortaya koymustur (Chang ve Chang, 2007). Buradan yola ¢ikarak;

H2= I¢sel pazarlama faaliyetleri drgiitsel baghligin devam bagliligi boyutunu etkilemektedir.

Normatif baglilik, kurum ¢alisaninin gérev, sorumluluk, baglilik ve sadakat vb. hislerinden 6tiirlii kurumda kalma tercihinde
bulunmasidir. Literatiirde igsel pazarlama ve orgiitsel bagliligin boyutlar1 arasindaki iliskiler incelenmis ¢alisanlarinin Srgiitsel
baglilik boyutlarindan normatif baglilik sergilemelerinde en etkili i¢sel pazarlama faaliyetinin 6diillendirme ve sonrasinda ise
vizyon-egitimin oldugu tespit edilmistir I¢sel pazarlama faaliyetleri kapsaminda ¢alisanlarinin istek ve ihtiyaglarii énemseyen,
fikir ve Onerilerine deger veren isletmelerin bu yonetim anlayigina sahip olmasi ¢aliganlarin kuruma ahlaki bagla baglanmasinda
aracilik rolii iistlenebilir (Taskin ve Yeni, 2016). Buradan hareketle, i¢sel pazarlamayla normatif baglilik arasindaki iligki igin;

H3= Igsel pazarlama faaliyetleri drgiitsel baghlign normatif baglilik boyutunu etkilemektedir.

Analiz ve Bulgular
Orneklemin Ozelikleri

Katilimcilari biiyiik bir kismi (%56,5) 30 yasin altinda, %25,2’si 30-35 yas araliginda, %18,3°1 ise 35 yas ve lizeri
bireylerden olugmaktadir. Buradan hareketle katilimeilarin gogunlugunun genglerden olustugu ifade edilebilir. Diger yandan
katilimcilarin %43,5°1 lise, %37,4 1 yiiksek 6grenimli ve %19,1°1 ise lisans {istii egitim almigtir. Bununla birlikte katilimecilarin
%61,7 si evli, %38,3’1 bekar; %58,3’1 erkek, %41,7’si ise kadinlardan olusmaktadir.

Tablo 1: i¢sel Pazarlamaya iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ortalama St Saprma
Iczal Pazarlama Degigkenleri
51, Bu kurom cahisanlsrina inanabilecekleri bir wizyon sunEr. 4 25 092
Z22. Bu kurom vizyvonuma galisenlanna uyzun bir sekilde iletdr 3.55 1.33
Z23. Bu kuraom ¢ahsanlarim igyverinde ivi performans sdstermesi igin hamxlar. 3.57 1.2
24, Bu kurom calhisanlasrinmm bilgi ve becerilerini gelistittneyi malivetten =iyvads 381 1.58
wvatrim olarak garar
Z25. Bu kuraomdaki caligenlarm bilgi ve becerileri orgiutian izleyen sOrecinde 3. 72 1.02
Eeligir.
=Zd. Bu kurom calisanlsrine izlerin nasil yvapalmas: gerektifini dagil, nicin 3.B3 1.1%5
wvapilmas: gerektifini dEretir.
57. Bu kurom calhizanlsrim yetistirmenin digimdaki vakirlerde calizanlzram 5. 44 0,22
meligririr.
58, Bu kuromumn performeamns Sloimit ve ddillendirme sistemleri calisanlarim 359 1.07
birlikte caligmalary igin tegvik eder_
529, Bu kurom cogunlukls drgonhn vizvonoma katkidas buhmasn galzanlarnn 3BT O, BB
perfonnanslarme Slger ve ddiallendirir.
510, Bu kurum gahganlsnmin gdreviering ivilestinmek wve Srgatin stratejising 4.13 0,21
Eelistirmak igin calisamlardsam bilgi toplar
Z11. Bu kurum ¢ahsanlarinag hizmeat rollerinin doerming iletir. 4.33 [k
212 Bu kuromds mfikemimal hizsmer saflayvan calizanlar cabalarnndan dalasa 3. 89 1.22
Gdiillendirilirler
515, Bu kurumda cahsanlar hizmer rollerini sapmalan icin oygun bir gekilde 3. 45 1.54
vetgtirilirlar.
=214, Bu kurum gzhgamnlann farkh ihtivaclann tedarik etmek igin gerekli 358 1.17
asneklife sahipdr.
Z15. Bu kurumda calhisanlarls iletisime bidyiik Snem vearilir v ilstisimin Saerni 3.9 1.21
Srzite yverlestrilir
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Tablo 1’ den elde edilen verilere gore katilimeilarin i¢sel pazarlama uygulamalarina iligkin ifadelere verdikleri cevaplarin
ortalamas1 3,77 olarak gerceklesmistir. Bu ortalama, katilimcilarin ¢alistiklart otel isletmelerinin igsel pazarlama
uygulamalarina iligkin olumlu bir tutuma sahip olduklarini géstermektedir.

i¢csel Pazarlama Bilesenlerine Ait Faktor Yiikleri

Bir 6lgege faktor analizi uygulamadan énce KMO Orneklem Yeterliligi Olciimiiniin ve Bartlett Smama Testinin yapilmas1
gerekmektedir. KMO degerinin % 60’ m iizerinde olmasi, Bartlett’ s Test degerinin ise 0.05° ten kiigiik olmasi dlgege faktor
analizi uygulanabilecegi anlamina gelmektedir.

Tablo 2: KMO ve Bartlett' s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiimii ,910
Yaklasik Ki-Kare Degeri 1223,642

Bartlett
Smama Testi Serbestlik Derecesi 108
Anlamlilik Diizeyi ,000

Tablo 2’ de goriildiigii gibi igsel pazarlamaya ait KMO degeri 0,910 ve Bartlett’ s Test degeri ise 0,000 gibi oldukga yiiksek
degerlerdir. Bartlett’s Test sonucuna gore degiskenler arasinda oldukea yiiksek bir iliski oldugu goriilmektedir. Yapilan analiz
neticesinde igsel pazarlama degiskeninin toplam 15 ifadesi tek bir faktor altinda toplanmis ve toplam varyansin % 59,112” sini
agiklamaktadir.

Orgiitsel Baghlik Bilesenlerine Ait Faktor Yiikleri

Orgiitsel baglilik degiskenine iliskin faktor analizi yapilmadan énce KMO Orneklem Yeterliligi Olgiimii ve Bartlett Sinama
Testi yapilmis ve Tablo 2” de de goriildiigii lizere orgiitsel bagliliga ait KMO degeri 0,865 ve Bartlett’ s Test degeri ise 0,000
gibi oldukga yiiksek degerlerdir. Bartlett’s Test sonucuna gore degiskenler arasinda olduk¢a yiiksek bir iliski oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3: KMO ve Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii ,865
Yaklagik Ki-Kare Degeri 566,789

Bartlett
Sinama Testi Serbestlik Derecesi 107
Anlamlilik Diizeyi ,000

Yapilan faktor analizi neticesinde oOrgiitsel bagliliga iligkin ii¢ faktor de tespit edilmistir. Duygusal baglilik faktorii %
37,412 degeri ile toplam varyansin bilyiik bir kismini agiklarken onu sirasiyla % 18,513 degeri ile devam bagliligi ve 8,7 degeri
ile normatif baglilik izlemektedir.
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Tablo 4: Orgiitsel Baghhk Olcegine Ait Faktor Yiikleri

Duygusal Drevram MNormatif
Degiskenler Eaghhlk Baghhgy | Baghhk
(Faktor 1) | (Faktdr 2) | (Faltir 3)
CaligtiFem loorusmndan diganida sururla _B17
bahsedivonmn.
HKariverimin kalan ismang bo kununda gecinmelkten T3
mutluluk duyvarim.
Bu lurem benim igin gok fazla kigizel bir anlam 720
tagiyor.
Bu lowumeda kendimd  adlenin bir  pargasa gibid 694
hissetmenn.
Baslka bir kunem burada sahip oldogZisn clanaklarn _BT0
karzsilamayahbalir.
Bu kuramdan ayrnilmak icin gok az segim hakloana 790
zahip oldufyma inaneyodorr.
Isteszem bile su anda lonwmmndan ayrnilmak bendim ra2
icin gok mor olurdu
Su an kuromda kalmam bir istel oldugo keadar bir 712
gereklilil
Su an loonwmndan ayvrnibmak  karan verirsesn 543
havatiman biaydike boliinwd zarara usrar.
Bu bvramdan simdi ayrnilmanen, orada caligan diger B&53
insanlara kars: duydugnm socraminluklar nedeniyle
wanliz olacasim diginiivonun.
EKumnmusmun  problemilering kbendd problemam gibd FoT
hissedivormom.
Bu luerim sadalcatimi hak ediyor. 6235
Betdm avantajima olsa bile, oomsmmumndsn giondd 510
avrilinals bana dofro gelmivor.

Tablo 4 te rgiitsel baglilik 6lgegine iliskin faktor yiikleri yer almaktadir. Orgiitsel baglilik 6lceginde yer alan ve literatiirde
genel olarak kabul gérmiis 0.50 esik degerini asamayan duygusal baglilik boyutundan iki ifade (bu kurumda kars1 duygusal bir
bag hissetmiyorum, sirketime giiglii bir aitlik duygusu hissetmiyorum), devam baglhligi boyutundan iki ifade (Bu kurumda
caligmaya devam etmemin Oonemli nedenlerinden biri, ayrilmanin biiyiik kisisel fedakarlik gerektirmesidir, benim i¢in bu
kurumdan ayrilmamin olumsuz sonuglarindan biri de var olan alternatiflerin azligidir ve normatif baglilik boyutundan bir ifade
(kurumuma ¢ok sey bor¢luyum) analizlere katilmamustir.

Olciim Giivenirligi ve Korelasyon Analizi

Arasgtirma kapsaminda yapilan giivenilirlik analizine iligskin degerler Tablo 5’ te goriilmektedir. Tablo 5° te de goriildiigii
tizere tiim degiskenlere iligkin alfa giivenilirlik katsayilar1 esik deger olan 0.70” in iizerindedir. Duygusal baglilik boyutuna
iliskin alfa katsayis1 0.82, devam baglilik boyutuna iliskin alfa katsayisi 0.80, normatif baglilik boyutuna iligkin alfa katsayisi
0.76 ve aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan igsel pazarlama uygulamalar1 degiskeninin alfa katsayist ise 0.90° dir. Diger
yandan, igsel pazarlama uygulamalari ile orgiitsel baglilik boyutlari arasindaki iligkileri belirlemek i¢in Pearson Korelasyon
Analizi gergeklestirilmistir. Analiz neticesinde degiskenler arasinda istatistiksel agidan anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Tablo 5: Pearson Korelasyon Analizi Sonuglar

Degiskenler I¢sel Pazarlama Duygusal Baghhk Devam Baghhg Normatif
Baghhk

Tgsel 0.90 (a) 327% .589** .286**

Pazarlama

Duygusal Baghhk 0.82 (a) A436%* A30**

Devam 0.80 (a) 372**

Baghhg

Normatif Baghlik 0.76 (@)

*.05 seviyesinde ¢ift tarafli anlamli **.01 seviyesinde ¢ift tarafli anlaml
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Tablo 6: icsel Pazarlama Uygulamalarimin Duygusal Baghhik Uzerindeki Etkileri

[ t p
icsel 637 7.76%* .000
Pazarlama
Model F 70**
Model R? .370
**p<.01
*p<.05

Bagimli Degisken: Duygusal Baglilik

Bu calismada, igsel pazarlama uygulamalarinin orgiitsel baglilik boyutlari olan duygusal baglilik, devam baghiligi ve
normatif baghlhk iizerindeki etkilerini ortaya koymak icin tekli regresyon modelleri olusturulmustur. icsel pazarlama
uygulamalarinin orgiitsel baglilik boyutlarindan ‘Duygusal Baglilik’ {izerinde nasil bir etkisi oldugunu ortaya koymak i¢in
olusturulmusg regresyon modeli Tablo 6’ da goriilmektedir. Tablo 6 incelendiginde bu etkinin istatistiki olarak pozitif yonli,
anlamli ve oldukca gii¢lii oldugu anlagilmaktadir. Buradan hareketle isletme yoneticilerinin ¢aliganlarini motive etmeye,
niteliklerini gelistirmeye bu yolla isletmeye kars1 baglilik duygusunu arttirmak suretiyle ¢aliganlarin orgiit Giyeligini stirmeleri
yoniinde caba sarf etmeleri dnem arz etmektedir. Analiz sonucu, yapilan icsel pazarlama uygulamalarmin kurumdaki
calisanlarda orgiitsel baglilik tiirii olan duygusal baglilig1 arttirdigini ortaya koymaktadir.

Tablo 7: icsel Pazarlama Uygulamalarinin Devam Baghhg Uzerindeki Etkileri

[ t p
icsel 158 1.37 132
Pazarlama
Model F .1.58
Model R? .022
**p<.01
*p<. 05

Bagimli Degisken: Devam Bagliligi

Igsel pazarlama uygulamalarmin drgiitsel baghlik boyutlaridan devam baglilik {izerinde nasil bir etkisi oldugunu ortaya
koymak i¢in olusturulmus regresyon modeli Tablo 7° de goriilmektedir. Tablo 7 incelendiginde bu etkinin istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 anlasilmaktadir.

Tablo 8: i¢csel Pazarlama Uygulamalarinin Normatif Baghlik Uzerindeki Etkileri

[ t p
igsel .656** 8.12** .000
Pazarlama
Model F .69**
Model R? 392
**p<.01
*p<. 05

Bagimli Degigken: Normatif Baglilig

I¢sel pazarlama uygulamalarinin drgiitsel baglilik boyutlarindan normatif baglilik iizerinde nasil bir etkisi oldugunu ortaya
koymak i¢in olusturulmus regresyon modeli Tablo 8’de goriilmektedir. Tablo 8 incelendiginde bu etkinin istatistiki olarak
pozitif yonlii, anlamli ve oldukga giiglii oldugu anlagilmaktadir. Buradan hareketle, isletme yoneticilerinin, ¢alisanlarinin istek
ve ihtiyaglarini géz 6niinde bulunduran, tavsiye ve Onerilerini degerlendiren ig¢sel pazarlama uygulamalarmin kurumdaki
calisanlarda orgiitsel baglilik tiirii olan normatif baglilig1 arttirdig1 sonucuna ulasilmaktadir.
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SONUC VE TARTISMA

Arastirmacilar, otel endiistrisinin ticari amagla bir ev ortamu sagladigi i¢in, diger hizmet endiistrilerine kiyasla benzersiz
oldugunu savunmaktadirlar. icsel pazarlama iizerine yapilan c¢alismalar, yillar gectikce, otel endiistrisi ¢alisanlarinin
yonetiminde i¢sel pazarlamanin iligki diizeyini gdstermeye odaklanmaktadir. Igsel pazarlama iizerine yapilan gesitli alismalar,
otel endiistrisindeki etkin igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan memnuniyeti, miisteri odaklilik ve misafire yiiksek hizmet
kalitesi sunumu ile sonuglandigini gostermektedir (Kandampully, 2002; Tag-Eldeen ve El-Said, 2011; Sokhatskaya, 2013).
Omegin, Kandampully (2002), memnun ¢alisanlarm nihayetinde memnuniyet diizeylerini hizmetlerini himaye eden misafire
aktaracagini ve bununla birlikte icsel pazarlamanin otel calisaninin etkinligini ve odagini artirdigini savunmaktadir.
Sokhatskaya (2013), i¢sel pazarlamanin bir otelin isletilmesinin her asamasinda yiiksek kalite standartlarinin saglanmasini
sagladigim1 6ne siirmektedir. Etkili i¢sel pazarlama uygulamalari bir hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasina, insan kaynaklari
yonetimine yonelik bir pazarlama yaklagiminin gelistirilmesine, otel ¢alisanlari arasinda bilginin yayilmasina ve bir 6diil ve
tanima sisteminin uygulanmasina yol agmaktadir (Tag-Eldeen ve El-Said, 2011). Ote yandan igsel pazarlama uygulamalarmin
orgiitlerin pazarlama kiiltiiriiniin bir pargasi oldugu unutulmamalidir. Orgiitte i¢sel pazarlamaya 6nem veren bir pazarlama
kiiltliriiniin tesis edilmesinin, isletmenin i¢ miisterileri olan calisanlarmimn orgiitlerine duyduklar1 baglilig: arttirdig1r sonucu
gesitli aragtirmalar tarafindan desteklenmektedir (Yildirim vd., 2016).

Tiirkdz ve Akyol (2008) oteldeki i¢ pazarlama diizeyi ile otel performans diizeyi arasinda pozitif bir iliski bulmuglardir.
Otel endiistrisinde i¢ pazarlama uygulamalarmin etkili bir sekilde uygulanmasinin, ¢alisanlarin i memnuniyetine katkida
bulundugu, bunun sonucunda meslektaslariyla is birligi ve organizasyona baglilik da dahil olmak iizere olumlu caligan
davraniglarinda bir artisa neden oldugu gosterilmistir (Arnett, Laverie ve Mclane, 2002).

flgili yazin incelendiginde otel isletmelerinde igsel pazarlama uygulamalarmi orgiitsel baglilikla birlikte ele alan
calismalarin oldukga sinirli oldugunun ve bu iki kavramla ilgili iliskisel bir boslugun olustugu goriilmektedir. Bu nedenle bu
calismada igsel pazarlama uygulamalarinin 6rgiitsel bagliligin boyutlar1 olan duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif
baglilik {izerindeki etkisi incelenmistir.

Yapilan bu ¢aligmada amag; otel isletmelerinde i¢sel pazarlama boyutlarinin neler oldugunu gérmek ve igsel pazarlamanin
orgiitsel baglilik iizerindeki etkisini belirlemektir. Yapilan ¢alismadan elde edilen bulgular incelendiginde ilgili yazinda yer
alan smirhi sayidaki caligmaya paralel olarak igsel pazarlamanin orgiitsel bagliligin duygusal baglilik ve normatif baglilik
boyutlar1 tizerinde istatistiksel olarak anlamli iligkileri tespit edilmistir.
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