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Icsel Pazarlama Uygulamalarn, is Akis Deneyimi ve is Tatmini Iliskisi:
Otel Cahisanlariyla Bir Uygulama

The Relationship Between Internal Marketing Practices, Workflow Experience and
Job Satisfaction: Research with Hotel Employees

Dog. Dr. Sezer KARASAKAL"“", Dog. Dr. Oguz DOGAN "2
Oz
Caliganlarina deger veren, iletisim halinde olan, motive eden ve egitimler ile giiglendiren otel igletmeleri
hem calisanlarin hem de dis miisterilerin memnuniyeti konusunda basari saglamalari beklenir. Bu
calismada otel yoneticileri tarafindan gergeklestirilen igsel pazarlama uygulamalarinin ¢alisanlarin ig akisi
yasamalarina etkisi ve ig akisinin is tatminine etkisi incelenmistir. Bu ama¢ dogrultusunda Antalya’da
faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinde galisan bireylerden elde edilmis olan veriler analize
tabi tutulmustur. Elde edilen bulgular, i¢sel pazarlama uygulamalarmin is akis deneyimi iizerinde olumlu
bir etkisinin oldugunu gostermistir. Bulgular ayrica is akis deneyiminin ¢alisanlarin is tatmini iizerinde

olumlu bir etkisinin oldugunu gostermistir. Bu ¢alisma, igsel pazarlama faaliyetlerinin akis deneyimi ve
akisin is tatmini tizerindeki roliinii inceleyerek literatiirdeki boslugu doldurmayi amaglamaktadir.
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Abstract

Hotels that value, communicate, motivate and strengthen their employees with training are expected to be
successful in the satisfaction of both employees and external customers. In this study, the effect of internal
marketing practices carried out by hotel managers on employees' experiencing workflow and the effect of
workflow on job satisfaction were examined. For this purpose, the data obtained from the employees
working in the 5-star hotels operating in Antalya was analyzed. The findings showed that internal marketing
has a positive impact on workflow experience. The findings additionally showed that workflow experience
has a positive impact on job satisfaction of the employees. This study aims to fill the gap in literature by
investigating the role of internal marketing activities on flow experience and flow on work satisfaction.
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Giris

Otel calisanlarmin performanst miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki etmektedir
(Yang, 2010). Calisanlarin tutum ve davraniglar1 bir performans olarak hizmet siirecine dogrudan
yansimaktadir (Karatepe ve Sokmen, 2006). Dolayisiyla, caliganlarin memnuniyetini saglamanin
hizmet siirecinin en 6nemli basamaklarindan birisi oldugu sdylenebilir. is tatmininin olusmasinda
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is ¢evresi, igin yapisi, 6diil (Lam, Baum ve Pine, 2001), fark edilmek, {icret ve sirket politikasi
(Chuang, Yin ve Dellmann-Jenkins, 2009) gibi unsurlar etkili olmaktadir.

Miiceldili, Tatar ve Erdil (2019), ¢alisanlarin is tatmini yagamasinda psikolojik unsurlarin
da etkin rol aldigim ortaya koymuslardir. Ornegin, Bilgin ve Demirer (2012) otel ¢alisanlarinin
yasadiklar1 duygusal katilimin is tatminine etkisinin oldugunu belirtmislerdir. Maeran ve
Cangiano (2013) ise is tatmini ve akis deneyimi arasindaki iliskiyi vurgulamistir. Isin belirli bir
zorluk derecesinde olmasi ve calisanin yetkinliginin bu zorlugu karsilayacak diizeyde olmasi
(dengeli) akis deneyimi yasanmasina zemin hazirlamaktadir (Fullagar, Delle Fave ve Van
Krevelen, 2018). Isin zorlugu ¢alisan yeteneginden fazla oldugunda kaygi, calisanin yetenegi isin
zorlugundan fazla oldugu durumda ise sikilma ortaya ¢ikmaktadir (Csikszentmihalyi, 1975). s
yerinde saglanan destek, profesyonel gelisim imkanlari ve yoneticinin rehberlik etmesi gibi
unsurlar akis deneyimi yasanmasini saglamaktadir (Fullagar vd., 2018). Dolayisiyla ¢alisanlarin
yetkinliklerinin isin gerektirdigi yetkinlik diizeyine ¢ikartilmasi is akisi yasanmasina katki
saglayabilir. Calisanlarin akis yasamasi is verimliligini, yaraticiligi ve gelisimlerini olumlu yonde
etkilemektedir (Csikszentmihalyi, 2004). Bu durumda, isletmelerin igsel pazarlama uygulamalari
kritik bir 6neme sahip olmaktadir.

Bir igletme politikasi olarak ic¢sel pazarlama, ¢alisanlarin gelisimini ve motivasyonunu
destekleyen bir uygulamadir (Chiang ve Liu, 2017). i¢sel pazarlama anlayisi, calisanlar1 bir
miisteri gibi gorlip memnun edilmesini ve motivasyonlarinin yiiksek tutulmasmi amaglar
(Kusluvan, Kusluvan, Ilhan ve Buyruk, 2010). Diger taraftan, ¢alisan is tatmininin otel miisteri
memnuniyeti ile dogrudan iligkisi bulunmaktadir (Rogers, Clow ve Kash, 1994). Dolayisiyla otel
calisanlarinin is tatminine neden olan unsurlarin ortaya konmasinin 6énemli bir aragtirma konusu
oldugu soylenebilir. Giiniimiizde bir¢ok otel isletmesi maddi unsurlardan farkli olarak, ek
uygulamalar (6rn. egitimler, eglenceli programlar, kisisel gelisim programlari) ile ¢aliganlarinin
orgilite baghligini ve motivasyonlarini artirma ugrasi igindedir. Bu arastirmada, c¢alisan
memnuniyeti iizerinde etkili olan unsurlar1 belirleyerek otel yoneticilerine farkli bir paradigma
kazandirmasi1 amaglanmaktadir. Ozellikle bu ¢alisma, iicret ve terfi gibi motivasyon unsurlarindan
farkli olarak, pozitif psikolojinin bir pargasi olan akis deneyiminin roliine odaklanmaktadir. Akig
deneyimi ile ilgili yapilan alanyazin taramasinda, otel ¢alisanlarinin ig akisi ve is tatmini iligkisini
inceleyen arastirmaya rastlanmamistir. Bu arastirma ayrica i¢sel pazarlama uygulamalarinin is
akig1 lizerindeki etkisini ortaya koymayi amaglamaktadir. Bu dogrultuda, arastirmanin turizm
yazinina ve uygulamacilara katki saglayacagi diistiniilmektedir.

1. Alanyazin Taramasi

I¢sel pazarlama, hizmet yonetimi alaninda ¢alisanlara miisteri gibi davranarak ve kurum
ici organizasyonlar1 harekete gecirerek gelir elde edilmesini saglayan bir kavram olarak
bilinmektedir (Hashimoto, 2018). i¢sel pazarlama, i¢ miisterileri, diger bir ifadeyle calisanlari, dis
misteriler i¢in memnuniyet yaratmaya yonelik motive etmeyi, egitmeyi, koordine etmeyi ve
dolayisiyla isletmelerin performansini artirmay1 amaglayan planl bir yonetim anlayisidir (Turkoz
ve Akyol, 2008). i¢sel pazarlama uygulamalari, net hedefler belirlemek ve firsatlar saglamanin
yani sira ¢aliganlara saglanan faydalar, performans ikramiyeleri, iletisim kanallar1 ve egitim-
Ogretim faaliyetlerini kapsamaktadir (Chiang ve Liu, 2017). Dolayisiyla i¢ haberlesme,
odiillendirme, giiclendirme ve i¢ pazar arastirmasi gibi i¢sel pazarlama uygulamalari, giiven,
cosku ve mutlulukla karakterize edilen olumlu calisma ortamlar1 yaratmaktadir. Igsel
pazarlamayla ulasilmasi gereken hedefler agiktir. Bu hedefler; memnun ve motive olmus bir
isglicii, memnun ve sadik miisteriler ve siirdiiriilebilir performans ve rekabet avantajinin elde
edilmesidir (Qaisar ve Muhamad, 2021).

I¢sel pazarlama uygulamalar1 yalmzca miisteri ile birebir etkilesime giren calisanlarla
sinirli degil, hizmet kalitesine etki eden miisteri ile dogrudan etkilesim icerisinde olmayan
calisanlar1 da kapsamaktadir (Varun ve Indu, 2015). Organizasyonun tiim iyelerini harekete
geciren ve motive eden bir yonetim yaklagimi olarak sunulan igsel pazarlama, tiim lyelerini
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rollerini incelemeye ve sonug olarak bir dereceye kadar miisteri bilinci ve hizmet yonelimi
benimsemeye tesvik etmektedir (Turkoz ve Akyol, 2008).

Turizm sektoriinde calisanlar, miisterilerle etkili etkilesimler yoluyla kurulusun
stratejilerinin uygulanmasim ve yiiksek performansa ulagmasini kolaylagtirmaktadir. Dolayisiyla
hizmet sektoriinde calisan memnuniyeti, firma basarist i¢in 6nemlidir (Kaurav, Paul ve
Chowdhary, 2015). Zira memnun g¢alisanlar, memnun ve sadik miisteriler yaratarak firma
performansina katkida bulunmaktadirlar (Crnjar, Dlaci¢ ve Milfelner, 2020). Bu baglamda hizmet
sektoriinde igsel pazarlama uygulamalarinin ¢aliganlarin  davraniglarinii ve memnuniyet
diizeylerine olumlu y6nde katki saglayacagi ve boylece misafirlerin hizmet kalitesi algilarinin
etkilenebilecegi ifade edilmektedir (Hee Yoon vd., 2001, akt. Marques, Leal, Marques ve Cabral,
2018, s. 37).

Akis, bireyin bir faaliyete yogun bir sekilde kapildigi, baska higbir seyin 6nemi yokmus
gibi goriinen durum olarak tanimlanabilmektedir (Csikszentmihalyi, 1990, akt.Bakker, 2005, s.
27). Akis, yogun bir zevk ve tatmin edici basar1 duygulariyla birlikte, normal hayati daha tatmin
edici hale getirmede giiclii bir etkiye sahip oldugu iddia edilen pozitif bir psikoloji hareketidir
(Kasa ve Hassan, 2015). Anlik olarak ortaya ¢ikan zihinsel bir durum olan akis siirecinin, yogun
konsantrasyon ile etkinlikten haz duyulmasini ya da etkinlige tam olarak kapilma durumu olarak
ifade edilmektedir (Giizel, Karabacak ve Isci, 2020). S6z konusu bu unsurlarin bir araya geldigi
her durumda bireyler akis yasayabilmektedirler. Ornegin, heykel yaparken, siir yazarken, dag
tirmanig1 yaparken, yilizerken veya giizel bir sohbet sirasinda akis yasanabilmektedir
(Csikszentmihalyi, Khosla ve Nakamura, 2016).

Akis, isyerinde de gerceklesebilmektedir (Giizel vd., 2020). Isyerinde akis veya is akis
deneyimi, odaklanma, yapilan isten haz duyma ve i¢sel motivasyonla nitelendirilen kisa siireli
zirve deneyimi olarak tanimlanabilmektedir (Bakker, 2005). Odaklanma, c¢aliganlarin tamamen
islerine konsantre olduklar1 ve etraflarindaki diger her seyi unuttuklari bir durumu; isten zevk
alma, calisanlarin islerinden zevk almalar1 ve is-yasam kalitesinden memnun olmalarini ve igsel
motivasyon ise ¢alisanlarin aktivitede i¢sel zevk ve tatmin yasamak amaciyla isi yaptiklari bir
durumu ifade eder (Lan, Wong, Jiang ve Mao, 2017). Dolayisiyla isyerinde akis, ¢alisanlarin
kendilerini isine kaptirdiklari, sevdikleri faaliyetlerle mesgul olduklart ve yiiksek icsel
motivasyon elde ettikleri bir durumdur (Khan, Mubarik, Ahmed, Islam ve Khan, 2021).

Is tatmini genellikle bireyin isinin énemli is degerlerini yerine getirdigi algisindan
kaynaklanan zevkli duygusal durum olarak ifade edilmektedir (Maeran ve Cangiano, 2013). is
tatmini genel bir tutum oldugu kadar isin belirli boyutlar, {icret, isin kendisi, denetim, terfi,
calisma grubu ve ¢alisma kosullarindan duyulan memnuniyet olarak da gériilmektedir (Appollis,
2010). Tatmin, isten ayrilma ve devamsizlik gibi ¢alisan davramiglarii ve firmalarin
tiretkenliklerini ve rekabet edebilirligini etkilemektedir (Marques vd., 2018).

2. Arastirmanin Hipotezleri

I¢sel pazarlama uygulamalarim temel alan, 6nceki yillarda gerceklestirilmis calismalarda
cogunlukla igsel pazarlama uygulamalarinin orgiitsel baglilik ve ig tatmini iizerindeki etkileri
incelenmistir. Ornegin, Crnjar vd.’nin (2020) otel isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalar
ile calisan bagliligi boyutlar1 (duygusal, biligsel ve fiziksel) arasindaki iliskiyi inceledigi
calismalarinda, i¢sel pazarlama uygulamalarinin, duygusal ve bilissel baglilik boyutlarini olumlu
yonde etkiledigini tespit etmistir. Marques vd. (2018) calismalarinda, igsel pazarlama
uygulamalarinin, orgiitsel baglilik ve is tatminine yonelik etkilerini incelemis ve igsel pazarlama
uygulamalarimin hem orgiitsel bagliligt hem de is tatminini olumlu yonde etkiledigini
belirlemistir. Ergiin ve Boz (2017) ve Tastan ve Davoudi (2020) otellerdeki i¢sel pazarlama
uygulamalarinin is tatminiyle olan iligkisini inceledikleri calismalarinda, igsel pazarlama
uygulamalarinin is tatminiyle pozitif yonlii bir iliskisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Esitti ve
Buluk (2018), otel calisanlar1 ile yapmis olduklar1 ¢alismada, igsel pazarlama faaliyetleriyle is
performansi ve is tatmini arasinda olumlu bir iliski oldugunu belirlemistir. ilaveten, Qaisar ve
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Muhamad (2021), 1980-2020 yillar1 arasinda yaymlanmis, i¢sel pazarlama uygulamalarini temel
alan aragtirmalar1 inceledigi calismasinda, i¢sel pazarlama uygulamalarinm is tatminini ve
performansi artirdigi, calisanlarin igsyerindeki mutlulugunu olumlu yonde etkiledigi, olumlu
agizdan agiza iletisimi, tekrar satin alma davranisini ve miisterilerle uzun vadeli iliskileri tegvik
ettigi sonucuna ulagmistir.

Ilgili alanyazinda i¢sel pazarlama uygulamalar ile is akis deneyimi arasindaki iliskiyi
inceleyen c¢alismaya rastlanilmamistir. Ancak, Orgiitin sahip oldugu kaynaklarin veya
uygulamalarin, c¢aliganlarin isyerlerinde akis deneyimi yasamalarina etki edebileceklerini
sOylemek miimkiindiir. Salanova, Bakker ve Llorens (2006), 258 ortaokul 6gretmeniyle yapmis
olduklari caligmada, orgiitsel kaynaklarin isle ilgili akisi (isi 6ziimseme, isten zevk alma ve igsel
motivasyon) kolaylastirdig1 sonucuna ulagsmistir. Bu baglamda, igsel pazarlama uygulamalari ile
is akis deneyimi arasindaki iliskinin incelenmesinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Dolayisiyla,
calisma kapsaminda gelistirilen hipotez su sekildedir:

H1: igsel pazarlama uygulamalar ile is akis deneyimi arasinda pozitif bir iliski vardir.

Ilgili alanyazinda is akis deneyiminin drgiitsel vatandaslik (Kasa ve Hassan, 2015, 2017),
is tatmini (Akgakanat, Erhan ve Uzunbacak, 2019; llies vd., 2017; Maeran ve Cangiano, 2013),
isten ayrilma niyeti ve tilkenmiglik (Kasa, Hassan ve Yatim, 2018) gibi degiskenlerle olan
iliskisini inceleyen ¢alismalar yer almaktadir. Kasa ve Hassan (2015) is akis deneyimi ve 6rgiitsel
vatandaslik arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla 293 otel calisaniyla yapmis olduklari
calismada, is akis deneyimi ile Orgiitsel vatandaslik arasinda olumlu bir iliski oldugunu tespit
etmislerdir. Ak¢akanat vd. (2019) akademisyenlerle gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda, is akis
deneyimi ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemis ve is akig deneyiminin is tatminiyle olumlu
bir iligkisinin oldugunu belirlemistir. Maeran ve Cangiano (2013) akis deneyiminin is
tatminindeki roliinli inceledikleri ¢alismalarinda, is akis deneyiminin is tatminin giiglii bir
belirleyicisi oldugunu belirlemislerdir. Ilies vd. (2017) bir Amerikan {iniversitesinde goérev
yapmakta olan 150 kisiyle gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, is akis deneyiminin, is tatminini
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Kasa vd. (2018), 210 otel calisaniyla
gergeklestirdikleri caligsmalarinda, is akis deneyiminin isten ayrilma niyetini ve tiilkenmigligi
azaltacag1 sonucuna ulagmislardir. Buradan hareketle, ¢aligma kapsaminda gelistirilen hipotez su
sekildedir:

H2: is akis deneyimi ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski vardir.
2. Yontem
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci otel yoneticileri tarafindan gergeklestirilen i¢sel pazarlama
uygulamalarmin ¢aliganlarin is akis deneyimi yasamalarina etkisini ve ig akiginin ise i tatminine
etkisini ortaya koymaktir. Bu baglama elde edilen verilerin degerlendirilmesinde tanimlayict
istatistik, agiklayici faktor analizi (AFA) ve basit dogrusal regresyon analizi kullanilmisgtir.
Verilerin normallik varsayimlarin1 belirlemek amaciyla ¢arpiklik ve basiklik degerleri dikkate
alimmistir. Verilerin 6nemli bir kisminin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ile +1,5 arasindadir.
Boylece normal dagilim varsayimi saglanmistir (Tabachnick, Fidell ve Ullman, 2013).

2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Antalya’da bes yildizli konaklama tesislerinde ¢alisan ve yonetici
kademesinde (6rn. genel miidiir, bolim midiri, operasyon miidiirii) olmayan kisiler
olusturmaktadir. Dolayisiyla ¢alismada yoneticiler kapsam diginda tutulmustur. Zira, igsel
pazarlama uygulamalarinin yonetici ve diger ¢alisanlar arasinda farklilik gosterebilecegi; iki grup
arasinda igsel pazarlama uygulamalarina yonelik olusan algi farkinin, analiz sonuglarinin
niteligini etkileyebilecegi varsayilmistir. Calismada kolayda 6rneklem yontemi kullanilmis olup,
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verileri elde etmek amaciyla hem ¢evrim i¢i hem de yiiz yiize teknikler kullanilmigtir. Cevrim igi
anket Google forms iizerinden olusturulmustur. Agustos ve Kasim 2022 tarihleri arasinda toplam
339 anket toplanmistir. Eksik ve hatali doldurulan 26 anket ¢ikarildiktan sonra 313 kullanilabilir
anket elde edilmistir. Orneklem sayisinin belirlenmesinde, ankette bulunan ifade sayisinin bes ile
10 kati arasinda bir katilimciya ulasilmasi beklenmektedir (Hair vd. 2014, akt. Rahmiati, Othman,
Bakri, Ismail ve Amin, 2020, s. 963). Bu calismada kullanilan soru formunda 33 ifade
bulundugundan, ulasilan 6rneklem sayisinin yeterli oldugu sdylenebilir.

2.2. Veri Toplama Araci

Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda olusturulan anket formu dort boliimden
olusmaktadir. ilk ii¢ boliim sirasiyla icsel pazarlama uygulamalari, is akist ve is tatmini
olgeklerinden olugmaktadir. Ilgili bolimde yer alan ifadeler 5°1i Likert tipi Olgege gore
diizenlenmistir (1= Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum). Son bdliim ise otel
calisanlarinin demografik (6rn. cinsiyet, yas) ve is ile ilgili bilgilerini i¢eren sorulardan (6rn.
boliim, otelde caligma siiresi) olugmaktadir. On bes ifadeden olusan igsel pazarlama Olgegi,
Kocaman, Durna ve Inal (2013) tarafindan gerceklestirilen ¢alismadan; on ii¢ ifadeden olusan is
akisi Ol¢egi, Yasin (2016) tarafindan gegeklestirilen ¢calismadan ve bes ifadeden olusan is tatmini
Olcegi, Sesen (2010) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmadan uyarlanmistir. Anket uygulamasina
baslamadan 6nce Antalya Bilim Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu onayina
sunulmus olup, 03.06.2022 tarihinde (Karar No: 2022/25) etik kurul izni alinmigtir.

3. Bulgular
3.1. Demografik ve Calisma Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan kigilerin demografik 6zellikleri incelendiginde %55,8’1 (174) erkek,
%44,2’si (138) ise kadin oldugu belirlenmigtir. Katilimcilarin %33,9’u (105) 18-24 yas
araliginda, %21,9’u (68) 25-34 yas araliginda, %22,6’s1 (70) 35-44 yas araliginda, %18,1°1 (56)
45-54 yas aralifinda ve son olarak %3,5’1 (11) 55 yas ve ustli yas araligindadir. Mezuniyet
durumlar1 incelendiginde, katilimcilarin yarisinin lise, %13,5’nin (42) lisans, %12,3 niin (38)
ortaokul, %10,3 niin (32) ilkokul, %10’nun (31) 6n lisans ve %3,9’nun (12) ise lisansiistii mezunu
oldugu belirlenmistir. Kisilerin is ile ilgili 6zellikleri incelendiginde %47,1 nin (146) yiyecek-
icecek, %27,4’niin (85) kat hizmetleri, %6,8’nin (21) 6n biiro, %3,9’nun (12) teknik servis,
%2,9’nun (9) satis ve pazarlama, %2,6’sinin (8) finans/muhasebe, %1,6’sinin (5) insan kaynaklari
ve %7,7’sinin (24) ise diger boliimlerde calistigi tespit edilmistir. Son olarak, katilimcilarin
%52,6’s1 (159) 1-3 sene, %24.,8’1i (75) 4-6 sene, %22,5’1 (68) ise 7 sene ve lstli zamandir
isletmede c¢alistiklarini ifade etmislerdir. Katilimcilara iliskin bilgiler 6rneklemin genel
ozelliklerini ortaya koymak amaciyla sunulmustur (bkz. Tablo 1).
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Tablo 1. Katihmcilara iligskin demografik ve is 6zellikleri

Demografik Degiskenler f %
Cinsiyet Kadin 138 44.2
Erkek 174 55.8
18-24 yas aras1 105 33,9
25-34 yas arasi 68 21,9
Yas 35-44 yas arasi 70 22,6
45-54 yas arasi 56 18,1

55 ve listi 11 3,5
Ilkokul 32 10,3
Ortaokul 38 12,3

e Lise 155 50
Egitim diizeyi On lisans 31 10
Lisans 42 13,5

Lisansiistii 12 3,9
Kat hizmetleri 85 27,4

On biiro 21 6,8

Insan Kaynaklari 5 1,6
Departman Y_iyecek—igecek 146 47,1
Finans/Muhasebe 8 2,6

Satis ve Pazarlama 9 2,9

Teknik servis 12 7,7

Diger 24 7,7
1-3 sene 159 52,6
Is deneyimi 4-6 sene 75 24,8
7 ve usti 68 225

f: Frekans

3.2. Aciklayicl Faktor Analizine liskin Bulgular

AFA, genellikle kisilerin alg1 ve tutumlarin1 6l¢gmek i¢in kullanilan anketlerde yer alan
cok sayidaki degiskenden birbirine yakin olanlart iliskilendirilerek gruplara ayrilmasi igin
kullanilan bir analizdir. Boylece elde edilen bulgular daha tutarli sonuglar vermektedir (Kozak,
2017). Bu sebeple, arastirmada kullanilan ti¢ 6l¢egin (igsel pazarlama, is akisi ve is tatmini) faktor
yapilarim1 belirlemek amaciyla Varimax déndiirme yontemi ile AFA uygulanmistir. Igsel
pazarlama Olgegi 6zdegeri 1’in iizerinde, 15 ifadeden olusan, faktor yiikleri 0,851 ile 0,916
arasinda degisen tek faktor altinda toplanmustir. Is tatmini 6lcedi, 6zdegeri 1’in iizerinde bes
ifadeden olusan, faktdr yiikleri 0,869 ile 0,926 arasinda olusan tek faktor altinda toplanmustir. is
akis1 Olgeginde yer alan “Calisirken etrafimdaki her seyi unuturum” ve “Eger daha az licret
alsaydim bu isi yine de yapardim” ifadelerine ait es kokenlilik degerleri 0,50 altinda oldugu igin,
Olgekten cikartilip tekrardan faktor analizi uygulanmistir (Hair, Ronald, Rolph ve William, 1998).
Is akis1 dlgegi icin tekrarlanan gerceklestirilen AFA sonucunda, dzdegeri 1’in iizerinde, 11
ifadeden olusan, faktor yiikleri 0,759 ile 0,922 arasinda olan tek faktorlii bir yapi elde edilmistir.
Her bir 6l¢ekte degiskenler arasindaki iliski degerini ifade eden Barlett Kiiresellik Testi ve
orneklem sayisinin yeterliligini test eden KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerleri ideal diizeyde
¢ikmugtir (Bliytlikoztiirk, 2012; Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2011) (bkz. Tablo 2).
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Tablo 2. i¢sel pazarlama, is akisi ve is tatmini Slceklerine iliskin AFA degerleri

Faktor Oz Aciklanan

el 9 Ortalama «
ykii deger  varyans
Faktor 1: Igsel Pazarlama 11,85 79,02 491 0,98
I¢sel pazarlama 1 ,916
Igsel pazarlama 2 ,915
I¢sel pazarlama 3 911
I¢sel pazarlama 4 1902
Icsel pazarlama 5 ,900
Icsel pazarlama 6 ,896
Icsel pazarlama 7 ,894
I¢sel pazarlama 8 ,890
I¢sel pazarlama 9 ,887
I¢sel pazarlama 10 885
I¢sel pazarlama 11 ,878
Igsel pazarlama 12 874
I¢sel pazarlama 13 871
Igsel pazarlama 14 ,864
Icsel pazarlama 15 ,851
KMO= 0,950, Bartlett’s Test of Sphericity= 3155,323 (p= 0,00)
Faktor 2: Is Akist 8,31 75,59 5,17 0,97
Is akist 1 1922
Is akis1 2 ,922
Is akis1 3 ,906
Is akis1 4 ,896
Is akis1 5 ,891
Is akis1 6 882
Is akis1 7 ,880
Is akist 8 ,879
Is akis1 9 ,828
Is akis1 10 ,782
Is akis1 11 ,759
KMO= 0,948, Bartlett's Test of Sphericity= 3768,970 (p= 0,00)
Faktor 3: Is tatmini 4,09 81,81 4,98 0,94
Is tatmini 1 926
Is tatmini 2 922
Is tatmini 3 916
Is tatmini 4 ,887
Is tatmini 5 ,869

KMO= 0,884, Bartlett's Test of Sphericity= 1470,124 (p= 0,00)

3.2. Regresyon Analizi

Gelistirilen hipotezlerin sinanmasi i¢in basit dogrusal regresyon analizi kullanilmisgtir.
Regresyon analizi, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken arasindaki iliskiyi ve bu iligkinin
yoniinii belirlemek i¢in kullanilan bir analiz yontemidir (Kozak, 2017). Regresyon analizi
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Oncesinde, igsel pazarlama olgegine iliskin AFA sonrasinda ortaya ¢ikan tek faktorlii yapiy
olusturan ifadelerin ortalamalar1 alinarak tek bir degiskene doniistiiriilmiistiir. Benzer sekilde, is
akis1 faktoriinii olusturan ifadeler ile is tatminini olusturan ifadelerin ortalamalar1 alinarak birer
degisken olusturulmustur.

Tablo 3’te i¢sel pazarlama uygulamalarinin is akis1 yasanmasi tizerinde etkisini sinamak
amaciyla gergeklestirilen analiz sonucu bulunmaktadir. Analiz bulgular1 olusturulan modelin
anlamli (F= 144,886, p= 0,000) olduguna isaret etmektedir. i¢csel pazarlamanin is akisini agiklama
oran1 %51°dir. Bu oran, konaklama isletmelerinin uyguladig1 i¢sel pazarlama faaliyetlerinin,
calisanlarin is akis1 yasamasi iizerinde olduk¢a 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Diger bir
ifade ile otel isletmeleri i¢sel pazarlama uygulamalarini gelistirdikge ve artirdikga, ¢alisanlarin ig
akisini1 deneyimleri de artacaktir. Dolayisiyla, i¢sel pazarlama uygulamalari ile is akigi arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir. Boylece, H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3. i¢sel Pazarlama Uygulamalarmnin is Akis1 Uzerine Etkisi

Degisken B Standart hata B t p
Sabit 1,123 0,344 3,269 0,001
Igsel pazarlama 0,775 0,064 0,717 12,037 0,000

R=0,717, R2= 0,514, F= 144,886
Bagimli degisken= is akisi

Is akisinin is tatmini iizerindeki etkisini ortaya koymak icin gergeklestirilen analiz sonucu
Tablo 4’te sunulmustur. Elde edilen bulguya gore, olusturulan modelin anlamli (F= 1329,943, p=
0,000) oldugu goriilmektedir. Is akismin is tatminini aciklama oran1 %82’dir. Elde edilen bu
deger, konaklama igletmeleri ¢alisanlar tarafindan yasanan ig akisinin, is tatmini yasanmasi
tizerinde son derece Onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Otel ¢alisanlarinin is akisi
deneyimlemelerindeki artis, is tatmini yasamalarin1 da artiracaktir. Bu bakimdan, is akist ve is
tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki oldugu ifade edilebilir. Dolayistyla, H2 hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 4. Is Akisinin Is Tatmini Uzerine Etkisi

Degisken B Standart hata B t p
Sabit -0,018 0,147 -0,120 0,904
Is akist 0,975 0,027 0,907 36,468 0,000

R=0,907, R2= 0,823, F= 1329,943
Bagimh degisken= is tatmini

Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismada otel yoneticileri tarafindan gergeklestirilen igsel pazarlama uygulamalarinin
calisanlarin is akig1 yasamalarina etkisi ve is akisinin ise is tatminine etkisi incelenmistir. Bu
baglamda Antalya’da bulunan bes yildizli konaklama isletmelerinde calisan bireylerden elde
edilmis olan veriler analize tabi tutulmustur.

Calisma kapsaminda ulasilan sonuglar, otel isletmelerinde gergeklestirilen igsel
pazarlama uygulamalarinin, bireylerin is akisi yasamalari iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu
gostermistir. Onceki yillarda yapilan calismalarda genellikle igsel pazarlama uygulamalari ile
orgiitsel baghlik (Crnjar vd., 2020; Kan Sonmez ve Hacioglu, 2019; Marques vd., 2018) ve is
tatmini (Ergiin ve Boz, 2017; Esitti ve Buluk, 2018; Marques vd., 2018; Tastan ve Davoudi, 2020)
arasindaki iligki irdelenmistir. Mevcut ¢alismada, 6nceki yillarda yapilan ¢alismalara katki olarak,
i¢sel pazarlama uygulamalarinin is akis deneyimi {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu kapsamda otel isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin gergeklestirilmesi
halinde, calisanlarin akis deneyimi yasama olasiliklarini artacag ifade edilebilir. Ozellikle, insan
kaynaklar1 politikas1 olarak dogru personelin dogru ise atanmasi siirecinin iyi yoOnetilmesi
gerekmektedir. Personelin yetkinliklerinin dogru tespit edilmesi ve en uygun ise yonlendirilmesi
akis deneyimi yasamasina yol acabilir. Yetkinliklerin iyi tespit edilemedigi durumlarda, daha
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once de belirtildigi iizere, calisanlarda sikilma ya da kaygi durumu ortaya ¢ikabilir. Bu durum ig
tatminsizligine ve sonrasinda miisteri memnuniyetsizligine yol agabilir.

Calisma kapsaminda, is akis deneyiminin, otel ¢alisanlarinin is tatminleri lizerinde olumlu bir
etkisinin oldugu belirlenmistir. Ulasilan bu sonug, dnceki yillarda yapilan ¢alismalarin (Maeran
ve Cangiano, 2013) bulgularimi desteklemektedir. Bu baglamda ¢alisanlarin, is akis deneyimi
yasamalart halinde, motivasyonlarinin, ise baghliklarmin (Kasa ve Hassan, 2015) ve
uretkenliklerinin (Kose Ylriik, Akcakanat ve Bayrak¢i, 2022) artmasinin yani sira iglerine
yonelik tatmin diizeylerinin artacagi sdylenebilir. Otel isletmeleri, personeli en uygun pozisyona
atamis olsa da zaman zaman egitimler ve motivasyon artirict uygulamalar ile destek vermelidir.
Ciinkii emek yogun bir sektdrde her zaman belirsizlikler, zorluklar ve yeni durumlar ortaya
cikabilir. Dolayistyla, i¢sel pazarlama uygulamalari ile ¢alisanlarin yetkinlikleri igin gerektirdigi
diizeye cekilerek, akis yasamalarina sebep olabilir. Frash Jr ve Blose’a (2019) gore akis
deneyiminin yasanmasinda kisinin yetenekleri ve yaptigi isin zorlugunun dengede olmasi
gerekmektedir. Kisinin yetkinliginin yaptig1 ise gore fazla olmasi sikilma durumunu ortaya
cikarmaktadir. Diger taraftan kisinin yetkinliginin, gerceklestirdigi is icin diisiik kalmasi kayg1
durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla, karar vericilerin igsel pazarlama uygulamalarinda
bu dengeye dikkat etmeleri gerekmektedir. Insan kaynaklarinca yapilacak yetkinlik belirleme
testleri ile kisilere Uygun igsel pazarlama faaliyetleri (6rn. egitim) zenginlestirilebilir ve
cesitlendirilebilir. I¢sel pazarlama uygulamalar ile ¢alisanlarin yetkinliklerinin artirilmasi ve
yaptiklart ig i¢in Uygun duruma gelmesi, akis yasamasina neden olacaktir. Akis yasayan
calisanlarin is tatmin diizeyleri de artacaktir. Tagliyan’a (2007) gore is tatmini miisteri
memnuniyetine de olumlu yonden etki etmektedir.

Caligmanin en temel kisid1 tek bir destinasyon 6zelinde olmasidir. Calismada Antalya’da
faaliyet gdsteren bes yildizli oteller temel alinmistir. Gelecekte yapilacak caligmalarda, ayni
yontem izlenerek, Tirkiye’nin 6nde gelen farkli destinasyonlarinda faaliyet gosteren otel
isletmeleri incelenebilir. Yine ayn1 yontem izlenerek, diinya turizm pazarinda Antalya’nin rakibi
konumunda olan destinasyonlardaki otel isletmeleri incelenerek karsilastirmalar yapilabilir. Son
olarak, gelecek ¢alismalarda ¢alisanlarin demografik ve is 6zellikleri dikkate alinarak is tatmini
ve is akisi lizerinde farkliliklar olup olmadigi incelenebilir.
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Ek: Anket Formu

ifadeler Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum katilryorum

Bu isletme ¢alisanlarina inanabilecekleri bir vizyon sunar. 1 2 3 4 5

Bu isletme vizyonunu ¢aliganlarina uygun bir sekilde iletir. 1 2 3 4 5

Bu isletme ¢alisanlarini islerinde iyi performans gdstermesi i¢in hazirlar. 1 2 3 4 5

Bu isletme ¢alisanlarinin bilgi ve becerilerini gelistirmeyi bir maliyetten ziyade 1 2 3 4 5

bir yatirim olarak goriir.

Bu isletmedeki ¢alisanlarin bilgi ve becerileri orgiitiin isleyen siirecinde geligir. 1 2 3 4 5

Bu isletme ¢alisanlarina islerin nasil yapilmasi gerektigini degil, ni¢in yapilmasi 1 5 3 4 5

gerektigini dgretir.

Bu isletme ¢aliganlarini yetistirmenin Stesinde ayni zamanda egitir. 1 2 3 4 5

Bu isletmenin performans 6l¢iimii ve 6diillendirme sistemleri is gérenlerini 1 2 3 4 5

birlikte ¢aligsmalart i¢in tesvik eder.

Bu isletme ¢cogunlukla 6rgiitiin vizyonuna katkida bulunan is gérenlerin 1 5 3 4 5

performanslarini dlger ve ddiillendirir.

Bu isletme ¢alisanlarin gérevlerini iyilestirmek ve drgiitiin stratejisini geligtirmek 1 5 3 4 5

i¢in ¢alisanlardan bilgi toplar.

Bu isletme calisanlarina hizmet rollerinin 6nemini iletir. 1 2 3 4 5

Bu isletmede mitkemmel hizmet saglayan ¢alisanlar cabalarindan dolay1

g L 1 2 3 4 5

odiillendirilirler.

Bu isletmede calisanlar hizmet rollerini yapmalari i¢in uygun bir sekilde 1 5 3 4 5

yetistirilirler.

Bu isletme ¢alisanlarin farkli ihtiyaglarini tedarik etmek i¢in gerekli esneklige 1 ’ 3 4 5

sahiptir.

Bu isletmede ¢alisanlarla iletisime biiyiikk 6nem verilir ve iletisimin 6nemi orgiite 1 5 3 4 5

yerlestirilir.

Calisirken bagka bir sey diistinmem. 1 2 3 4 5

Kendimi ige kaptiririm 1 2 3 4 5

Calisirken etrafimdaki her seyi unuturum

Tamamiyla yaptigim ise odaklanirim 1 2 3 4 5

Isim kendimi iyi hissettirir 1 2 3 4 5

Isimi ¢ok biiyiik bir zevkle yaparim 1 2 3 4 5

Isimi yaparken kendimi mutlu hissederim. 1 2 3 4 5

Calisirken kendimi neseli hissederim. 1 2 3 4 5

Eger daha az iicret alsaydim bu isi yine de yapardim

Bos zamanlarimda bile ¢alismak istedigimi fark ediyorum. 1 2 3 4 5

Calisiyorum ¢iinkii ¢caligmay1 seviyorum. 1 2 3 4 5

Isimle ilgili bir seye calisirken kendim icin calistyorum. 1 2 3 4 5

Motivasyonumu sonunda elde edecegim ddiillerden degil isi yaparken elde 1 5 3 4 5

ediyorum.

Isim benim igin hobi gibidir. 1 2 3 4 5

Isimde diger birgok insandan daha mutlu oldugumu diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

Mevcut igimin bulabilecegim diger iserden daha ilgi ¢ekici oldugunu 1 5 3 4 5

diigiiniiyorum.

Isimden ¢ok keyif altyorum. 1 2 3 4 5

Genel olarak isim beni tatmin ediyor. 1 2 3 4 5
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