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I¢ miisteri tatmini,
icsel pazarlama

f¢ miisterinin tatmin edilmesi anlayisma dayanan igsel pazarlama faaliyetlerinin turizm
sektoriinde uygulanabilirligi merak konusudur. Bu aragtirmanm amaci, bibliyometrik analiz
teknigi aracihgi ile turizmde igsel pazarlama konusu {izerine yaymlanmis makale ve tezleri
incelemek ve bu yaynlardan hareketle i¢sel pazarlama konusunun turizmsektoriindeki yerine
dair bir ¢ikarimda bulunabilmektir. Arastrmanin smirhhgr kapsaminda turizmde igsel
pazarlama konusu lizerine 29 makale ve 23 teze ulagilmustir. Arastirma sonucunda, turizm
sektoriinde igsel pazarlama lizerine yaymlanms toplamda 52 ulusal ¢ahgmanm oldugu
sonucunaulasiimstir. Makale ve tezlerin geneline bakildiginda 26 makalenin ve 22 tezin nicel
yontemle yapildig: fark edilmigtir. Turizm sektoriinde i¢sel pazarlama iizerine yaymlanmis
toplamda 40 cahigmanmn otel ¢alisanlart kapsammnda incelendigi ortaya ¢ikmustir. Otel
isletmeleri diginda havayollari gibiulastirma isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri, eglence ve
rekreasyon faaliyeti gdsteren isletmeler ve acenteler ile yapilan toplamda 12 calisma
bulunmustur. Farkh sektorlerin bir arada ele alindig1 5 ¢ahymadan 3’iinde turizm sektori
bulgularina ayrica deginilmemistir.
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The applicability of internal marketing activities based onthe understanding of satisfying the
internal customer in the tourismsector is a matter of curiosity. The aimof this research is to
examine articles and theses published on internal marketing in tourismthroughthebibliometric
analysis technique and to make an inference about the place of internal marketing in the tourism
sector based on these publications. Within the scope of the limitations of the research, 29
articles and 23theses onthe subjectof internal marketing in tourismwere reached. As a result
of the research, it was concluded that there are a total of 52 national studies published on
internal marketing in the tourismsector. When we look at the articles and theses in general, it is
noticed that 26 articles and 22 theses were written with the quantitative method. It was revealed
that a total of 40 studies published on internal marketing in the tourismsector were examined
within the scope of hotel employees. A total of 12 studies were found, conducted with
transportation businesses suchas airlines, foodandbeveragebusinesses, entertainment and
recreation businesses andagencies, except hotel businesses. In 3of the 5studies thatexamined
different sectors together, the findings of the tourismsector were notseparately mentioned.
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1. GIRIS

Turizm sektoriiniin yiiksek diizeyde emek yogun ozellige sahip olmasi, miisteriyle
birebir temas gerektirmesi ve miisteri memnuniyetinin Oncelikli olmasi igsel
pazarlamayr daha da 6nemli hale getirmektedir. Ciinkii bu anlayisin temelinde 6ncelikli
olarak i¢ miisterinin tatmin edilmesi ger¢egi yatmaktadir; ancak turizm sektoriinde igsel
pazarlamanin pratife gegirilmesi konusunda birtakim problemler oldugu dikkat
cekmektedir. Bu problemlerden biri i¢ ve dis miisterinin aym tutulamayacagi, onlarin
ihtiyaglarimn ayni diizeyde karsilanamayacagi, onceligin dis miisteri oldugu inancidir.

Bu anlamda, i¢sel pazarlama anlayisi pratikte pek karsilik bulamamaktadir.

Hizmet sektorii iizerine yapilan ¢aligsmalara bakildiginda bu ¢aligsmalarin tasimacilik ve
lojistik sektdriinde (Kaya ve Akyiiz, 2015; Unal Kestane ve Devebakan, 2015), egitim
alamnda (Demir vd., 2008; Usta, 2015; Yildiz, 2017; Yildiz, 2020; Can ve Armagan,
2021), otomotiv sektoriinde (Candan ve Cekmecelioglu, 2009), perakende sektoriinde
(Coban, 2007), bankacilik sektoriinde (Coban ve Nakip, 2007; Fettahlioglu vd., 2016;
Taskin ve Yeni, 2016; Bulunmaz ve Serhateri, 2019), saglik sektoriinde (Atlay Isik ve
Altunoglu, 2016; Ogzciftci, 2018; Yaman, 2018; Arslanoglu vd., 2020), yiyecek ve
icecek sektoriinde (Kutluk Bozkurt ve Tokatli, 2017) yapildig goriilmektedir.

Bu arastirmada, bibliyometrik analiz teknigi araciligi ile turizmde i¢sel pazarlama
konusu {izerine yayinlanmis makale ve tezlerin incelenmesi ve bu yayinlardan hareketle
i¢csel pazarlama konusunun turizm sektoriindeki yerine dair bir ¢ikarimda bulunulmasi
amaglanmistir. Diger ¢alismalardan farkli olarak, yapilan mevcut bibliyometrik analiz
calismasiyla turizmde igsel pazarlama konusunun ulusal diizeydeki yerine dair
akademik bir bakis sunulmaya c¢alisilmuistir. Bu sebeple, 1990-2023 yillar1 arasinda
turizmde igsel pazarlama konusu ilizerine Google Scholar’da yayinlanmus Tiirkce
makaleler ve Tirk yazarlarin yabanci dilde yazdigi makaleler; aym zamanda igsel
pazarlama konusu iizerine YOK TEZ’de yaymlanmus Tiirkge ve yabanci dildeki tezler

arastirmamn simrin olusturmaktadir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. i¢sel Pazarlama Anlayisi

Alanyazinda incelenen g¢aligmalar dikkate alindiginda, i¢sel pazarlama konusunda ilk
calismamn Berry vd. (1976) tarafindan yapildigi goriilmektedir. Berry vd.’ni (1976)
takip eden calismalar sirastyla Sasser ve Arbeit (1976), George (1977), Thompson vd.
(1978), Murray (1979) ve Groénroos (1981) tarafindan yapildigi goriilmektedir (Rafiq
ve Ahmed, 2000). McGrath’in (2009) aktardigina goére Berry vd. (1976), igsel
pazarlama anlayisinda c¢aligsanlarin  “i¢  miisteri” olarak kabul edildigini, igsel
pazarlamada kurumlarin hedeflerine ulasmasi igin ¢alisanlarin  beklentilerinin
karsilanmas1 gerektigini ve bunun da pazarlama araclarimn kullanilmasiyla miimkiin
oldugunu ifade etmektedir. Gronroos (1981) ise igsel pazarlama kavramum daha da
gelistirmis ve igsel pazarlamamn temel amacinin motive olmus ve miisteri odakli

calisanlara sahip olmak oldugunu savunmaktadir (Ahmed vd., 2003).

1970'lerin sonunda ve 1980'lerin basinda ortaya ¢ikan bu anlayis, sadece dis miisterilere
degil, aym zamanda i¢ miisterilere de odaklanmayi esas almaktadir (Kaplan, 2017).
I¢sel pazarlama, tiiketiciler tarafindan algilanan hizmetin kalitesini ve isletmenin digsal
pazarlama uygulamasim gii¢lendirmek amaciyla calisanlar1 orgiite ¢ekmek, elde tutmak
ve calisan motivasyonunu artirmayr amaclayan bir pazarlama anlayisi olarak ifade
edilmektedir (Varey ve Lewis, 1999). Calisanlarin Onemine vurgu yapan igsel
pazarlama anlayisi, Orgiit miisterilerini “i¢sel” ve “digsal” olmak iizere iki gruba
ayirmaktadir (Aksu ve Atay, 2015). Calisanlara yonelik pazarlamayr ifade etmekte olan
i¢sel pazarlama yaklasiminda ¢alisanlar “i¢ miisteri” olarak kabul edilmektedir (Berry,
1981; Tsai ve Tang, 2008; Urk, 2015). Bu anlamda igsel pazarlama, isletmelerde
istthdam edilen calisanlara (i¢sel miisterilere), digsal miisteriler ile ayn1 6nemi vermek

anlamina gelmektedir (Aksu ve Atay, 2015).

Igsel pazarlamada temel amag, i¢ miisterilerin kendilerine ve ihtiyaglarina &nem
verildigini hissetmelerini saglamaktir (Ewing ve Caruana, 1999). Ciinkii calisanlarin
ihtiyaclar1 karsilandiginda, daha yiiksek diizeyde memnuniyet ve baglilik yasayacaklari
ve daha fazla miisteri odakli ¢alisacaklar1 diisiiniilmektedir. Boylece c¢alisanlar,
isletmenin marka temsilcileri haline gelmektedir ve calisanlarin dogrudan miisteri

memnuniyetini, bagliligini ve nihayetinde karliligi etkileyen miisteriler igin deger
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yaratma giicline sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kisaca igsel pazarlama
anlayisi, calisgan memnuniyetini ve miisteri memnuniyetini birlestiren bir mekanizma

olarak kabul gormektedir (Bruin Reynolds vd., 2015).

Geleneksel pazarlama anlayisi, iiretim agsamasindan sonra dis miisteriye yonelmektedir.
Gliniimiizde ise toplam kalite anlayisi dogrultusunda isletmeler oncelikle kendi i¢
miisterilerine yonelmektedir. Bu durum, igsel pazarlama anlayisinin benimsendigini

gostermektedir (Diindar ve Gilineri Firlar, 2006).

I¢sel pazarlamanin ¢iktilarina bakildiginda, i¢c miisterilerine &ncelik veren isletmelerin

pazarda uzun vadede miisteri kazandigi ve dis miisterileri tatmin etme acgisindan daha

avantajli olduklar1 belirtilmektedir (Kutluk Bozkurt ve Tokatli, 2017).

2.2. Turizmde I¢sel Pazarlama

I¢sel pazarlama ile ilgili ilk calismalarin ardindan, konu zamanla hizmet sektoriinde yer
etmeye baslamistir ve caligmalarin bankacilik, turizm ve saglik, egitim gibi hizmet
sektorlerinde yogunlastign goriilmektedir (Anosike ve Ahmed, 2006). Ciinkii hizmet
sektoriinde calisanlar, miisterilerle yiiz ylize ve birebir iletisimde bulunmaktadir. Bu
sebeple calisanlar, miisteri tatmininde daha fazla rol oynamaktadir. Bu anlamda, hizmet
isletmelerinde ic¢sel pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasi kritik énem arz etmektedir

(Sithombing ve Gustam, 2007).

Otel isletmelerinin emek yogun ozellige sahip olmasindan dolayr hizmet kalitesinden
hizmet sunumunu yapan ¢alisanlar sorumlu tutulmaktadir (Varinli, 2006). Bu sebeple,
bir otel veya yiyecek igecek isletmesinde dis miisterilere yonelik pazarlamadan Once
calisanlara yOnelik ic¢sel pazarlama anlayisimin uygulanmasi Onem arz etmektedir
(Kotler vd., 1999; Armstrong ve Kotler, 2003). Bu durumda yoneticilerin, calisan
ihtiyaglarim  karsilamasi, calisanlarin kendilerini degerli hissetmesi gerekmektedir
(Kotler vd., 1999).

Hizmet sektoriinde uygulanan igsel pazarlama uygulamalarimn ¢iktilarina bakildiginda,
calisanlarin miisterilerle daha sik temasta olmasindan dolayr bu anlayis sayesinde
calisanlarda olumlu yonde tutum ve davrams degisikligi goriilmektedir (Ahmed ve
Rafig, 2002). Bu anlayis ile birlikte istek ve beklentileri yerine getirilen i¢ miisteriler

(calisanlar), dis miisterilere daha hevesli ve istekli hizmet sunabilmektedir (Rafiq ve
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Ahmed, 2000). Bunun yaninda i¢sel pazarlama uygulamalar1 ¢alisan performansim ve is
tatminini (Huang ve Rundle Thiele, 2014), ¢alisan mutlulugunu artirmaktadir (Tang vd.,
2020). Ayrica, daha etkili miisteri yaklasimu saglamakta ve ¢alisanlar miisteri iliskilerini
gelistirmektedir (Park ve Tran, 2018) ve isgiicii devir hizim1 azalmaktadir (Arnett vd.,
2002).

Igsel pazarlamada isletmelerin dis miisteriye sunum yapmadan Once kendi ig
miisterilerine dis miisteri gibi davranmasi ve onlarin ihtiyaglarina odaklanmasi
gerekmektedir (Kohli ve Jaworski, 1990; Collins ve Payne, 1991; Berry ve
Parasuraman, 1992; Rafiq ve Ahmed, 1993; Ewing ve Caruana, 1999; Esitti ve Buluk,
2018; Huang, 2020). Hizmet temelli turizm isletmelerinde calisanlarin i¢ miisteri olarak
goriilmesi, onlarin istek ve beklentilerine oncelik verilmesi, maddi ve manevi agidan
calisanlarin tatmin edilmesi kaliteli ¢ikti elde etmede olduk¢a Onem arz etmektedir
(Naktiyok ve Kiigiik, 2003). Ciinkii turizm sektorii yiiksek diizeyde is giicline dayali
sektorler arasinda yer almaktadir (Kotler vd., 1999).

3. YONTEM
3.1. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada bibliyometrik analiz teknigi kullamlmustir. Bibliyometrik analiz teknigi
aracilig ile turizmde igsel pazarlama konusu iizerine yayinlanmms makale ve tezler
incelenmistir. Arastirmanin simrliligt kapsaminda turizmde igsel pazarlama konusu
Uzerine 1990-2023 yillar1 arasinda yayinlanmug ulusal diizeyde 29 makaleye, 23 teze
ulagilmustir.

2 (13 99 (13

Makale ve tezler taramirken “igsel pazarlama”, “igsel pazar”, “i¢sel pazar yonliiliik”,

12 13

“i¢sel pazar odaklilik”, “igsel pazarlama faaliyetleri”, “igsel pazarlama anlayisi

,’, ‘Gig
miisteri yaklagimu”, ““i¢ miisteri memnuniyeti”, ‘“i¢csel miisteri” anahtar terimleri

kullamlmustir.

Google Scholar’da ilgili terimler ile tarama yapilirken turizmde i¢sel pazarlama uzerine
yayinlanmig c¢alismalarin 1990-2023 willar1 arasinda yaymlanmig olmasina, sadece
turizm sektorii veya farkli sektorlerin bir arada incelendigi calismalar olmasina,
ULAKBIM ve Dergipark dizininde yer alan ulusal dergilerde yaymlannus olmasina
dikkat edilmistir. Kongrede bildiri olarak sunulan, kitap boliimii olan caligmalar
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arastirmaya dahil edilmemistir. Turizm sektoriiyle ilgili olabilecegi i¢in gemi acentesi,
cafe, restoran isletmeleri, havayolu isletmeleri de calisma kapsamina alinmistir. YOK
TEZ’de yer alan yabanci dilde yazilan tezler de arastirmaya dahil edilmis; ancak erisim

izni olmayan ¢aligmalar arastirma kapsamu diginda birakilmustir.

Makalelerde; aragtirmamin yayinlandig yil, yazarlar, yazarlarin kurumlari, calismanin
yayinlandig dergi, ¢alismanin 6rneklemi ve hangi bolgede yapildig, i¢sel pazarlama ile
iligkilendirilen kavramlar, yontem ve kullamlan o&lgekler gibi parametreler
kullamlmustir. Tezlerde; tezin yayinlandig yil, yazar ve damsmanin adi, liniversite adi,
enstitii, ana bilim dal1, sektor, i¢csel pazarlama ile iliskilendirilen kavramlar, yontem ve

kullanilan Slgekler gibi parametreler kullamlnustir.

4 BULGULAR

Kriterlere uygun olarak 1990-2023 yillar1 arasinda turizmde igsel pazarlama tizerine 29
makale yayilanmustir. 29 makalenin 18’1 Tirkge, 11°1 Tiirk yazarlar tarafindan yabanci
dilde yazilmistir. Turizmde ig¢sel pazarlama iizerine toplamda 23 tez yayinlanmistir. Bu
tezlerin 20’si Tiirkge, 3’1 yabanci dilde yazilmigtir. Toplam 29 makalenin yillara gore
dagilimina bakildiginda en fazla makale, 2017 yilinda (10 makale), en fazla tez 2016 (5
tez), 2017 ve 2019 yilinda (4 tez) yaynlanmustir.

12

10

6 B Makaleler

Tezler

2006 2008 2010 2011 2013 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Sekil 1. Makale ve tezlerin yaymlandig yillara gore dagilimu

Makale yazarlarimin bagli oldugu kurumlardan hareketle, turizmde icsel pazarlama
lizerine yaymlanmis c¢alismalar 24 farkli liniversite ve 1 farkli kamu kurumu calisan

tarafindan ve c¢ogunlukla iki yazar tarafindan yazilmistir. En c¢ok yayin yapnus
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yazarlarin bagl oldugu iiniversitelerin Aydin Adnan Menderes Universitesi, Canakkale

Onsekiz Mart Universitesi, Kocaeli Universitesi oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Sekil 2. Makale yazarlarmin bagh oldugu kurumlar

Turizmde igsel pazarlama iizerine en ¢ok yayimn yapildigr dergiler; Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Business & Management
Studies: An International Journal, Akademik Arastirmalar ve Caligmalar Dergisi
olmustur. ULAKBIM TR dizininde yer alan dergilerden Uluslararas1 Alanya Isletme
Fakultesi Dergisi’nde 2016 yilindan bu yana yaymn yapilmamustir. TURAN Stratejik
Arastirmalar Merkezi’nin ise DergiPark {izerinden yeni makale basvurusu kabul

etmedigi fark edilmistir.

Tablol. Makalelerin yayinlandigi dergiler

1. | Anatolia: An International Journal of Tourism and
HospitalityResearch

N

e-Journal of New World Sciences Academy
3. | Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi

4. | Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi

5. | TURAN Stratejik Arastirmalar Merkezi

6. | Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi
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7. | Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi
8. | Pazarlama I¢goriisii Uzerine Caligmalar

9. | Uluslararas1 Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi

10. | Akademik Arastirmalar ve Calismalar Dergisi

11. | Dokuz Eylul Universitesi Denizcilik Fakiltesi Dergisi

12. | Journal of CurrentResearches on SocialSciences
13. | EuropeanJournal of Business and Management
14. | Journal of Human Sciences

15. | Business & Management Studies: An International
Journal

16. | Mehmet Akif Ersoy Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi

17. | Journal of Politics, Economy and Management

18. | Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

19. | Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi

20. | Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi

21. | Uluslararasi Tiirk Diinyas1 Turizm Arastirmalari
Dergisi

22. | Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusu Dergisi

23. | Trakya UniversityJournal of SocialScience

24. | Selcuk Universitesi Aksehir Meslek Yiiksekokulu
Sosyal Bilimler Dergisi

25. | Journal of Aviation

Turizmde igsel pazarlama iizerine yayinlanmus makalelerde en ¢ok bes yildizli otel
isletmelerinde arastirma yapilmuistir. Makaleler en ¢ok Nevsehir, Antalya ve Istanbul
illerinde yapilmustir ve igsel pazarlama kavramu en ¢ok orgiitsel baglilik ve is tatmini
degiskenleriyle incelenmistir. Makalelerden iki tanesi yiiksek lisans tezinden
derlenmistir (Baran ve Arabelen, 2017; Kesen vd., 2020), iki tanesi de doktora tezinden
derlenmistir (Coban ve Eren, 2017; Kan S6nmez ve Hacioglu, 2019).

26 makalede nicel yontem ve anket teknigi kullamilmustir, sadece ii¢ ¢alismada nitel
yontem kullamlmustir. i¢sel Pazarlama konusunda en ¢ok Foreman ve Money nin

(1995) Igsel Pazarlama Olgegi kullamlnustir.
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20

15

10

Yiiksek Lisans Doktora

Sekil 3. Turizmde igsel pazarlama {izerine yayinlanan tezlerin turleri

1990-2023 yillar1 arasinda turizmde igsel pazarlama iizerine yaymlanmus toplam 23
tezin 18’1 yiliksek lisans, 5’1 doktora tezidir. En fazla tez Nevsehir Haci1 Bektas Veli
Universitesi (3 tez), Kiitahya Dumlupinar Universitesi (2 tez) ve Marmara
Universitesi’ne (2 tez) bagli yazarlar tarafindan Sosyal Bilimler Enstitiisii’'nde ve
Isletme Ana Bilim Dali’nda yaymlanmistir. Tez damsmanlarimn ¢ogunlugu Dr. Ogr.

Uyesi ve Dog. Dr. unvamna sahiptir ve bir 6gretim iiyesi ii¢ farkl1 tez yonetmistir.

Tezlerin cogunlugu Antalya, Nevsehir illerinde bes yildizli otel isletmelerinde ve
Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde yapilmustir. Igsel pazarlama
kavramu c¢ogunlukla is tatmini ve Orgiitsel baglilik degiskenleriyle incelenmigtir. 22
tezde nicel yontem ve anket teknigi kullamlmustir. Icsel Pazarlama konusunda
cogunlukla Foreman ve Money’nin (1995) is tatmini i¢in Weiss vd. nin (1967) orgiitsel
baglilik i¢in de Allen ve Meyer’in (1990) gelistirdigi 6l¢ek kullamlmustir.

5. TARTISMA

Turizmde i¢sel pazarlama iizerine yayinlanmis Tiirkge makalelerin (Kocaman vd., 2013;
Uygun vd., 2013; Eren vd., 2016; Atay vd., 2017; Cullu Kaygisiz ve Eren, 2017; Esitti
ve Buluk, 2018; Hamsioglu, 2018; Bayram, 2019; Kan S6nmez ve Hacioglu, 2019;
Kesen vd., 2020; Aliyeva ve Yilmaz, 2021; Kogoglu, 2021; Akin ve Oguzhan, 2022;
Eksi ve Sevik, 2022) cogunlukla otel ¢alisanlar1 kapsaminda incelendigi goriilmektedir.
Turizm sektoriinde sadece otel isletmeleri hizmet vermemektedir. Turizmde igsel
pazarlama (zerine yaymlanmus Tirk¢e makalelerde havayollar1 gibi ulastirma
isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, eglence ve rekreasyon faaliyeti gdsteren

isletmeler ve acenteler ile yapilan ¢alismalarin oldukca sinirli oldugu goriilmektedir.
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Turizmde ic¢sel pazarlama iizerine yaymlanmus Tiirkce makalelerin en ¢ok Antalya,
Nevsehir, Istanbul ve Aksaray illerinde yapildigi sonucu ortaya g¢ikmustir; ancak
Tiirkiye’de turist ceken daha bir¢ok destinasyon bulunmaktadir. Bu sebeple bu konunun
sadece bu Antalya, Nevsehir, Istanbul ve Aksaray gibi popiler turizm
destinasyonlariyla sinirlt kalmamasi, turist ¢geken diger destinasyonlarda da bu konunun
incelenmesi gerekmektedir. Kavram olarak i¢sel pazarlama kavraminin en ¢ok orgiitsel
baglilik, is tatmini ve miisteri yonliiliik degiskenleriyle incelendigi tespit edilmistir;
ancak icsel pazarlama, oOrgiitsel baglilik ve is tatminin yamnda miisteri memnuniyetini,
miisteri sadakatini de etkilemektedir. Bu anlamda, i¢sel pazarlamanin igsel oldugu kadar

digsal etkisinin de dikkate alinmas1 gerekmektedir.

Turizmde igsel pazarlama iizerine yayinlanmus 18 Tirkce makalenin 17°sinde nicel
yontem kullamlnmustir ve en gok Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilmis I¢sel
Pazarlama Olgegi’nin kullamldign fark edilmistir. Bu anlamda i¢sel pazarlama konusu
yontem, teknik ve Olgek konusunda Dbirbirinin aymsi olmaktan ¢ok Oteye
gidememektedir. Bu konuda nitel yontemle yapilmis ¢alismamn yok denecek kadar az
olmas1 dikkat ¢ekmektedir.

Turizmde i¢sel pazarlama lizerine Tiirk yazarlar tarafindan yabanci dilde yazilmis
makalelerde (Tiirkdz ve Akyol, 2008; Coban ve Sahin Per¢in, 2011; Baran ve Arabelen,
2017; Celik ve Giillii, 2017; Ozdemir, 2019; Uca vd., 2021; Kaynak vd., 2022; Caglar
ve Tiirk, 2023) en fazla ¢alismamn 2017 yilinda (5 makale), Nevsehir ve Izmir illerinde
yapildigr ortaya ¢ikmustir. Tiirkge makalelerden farkli olarak Tiirk yazarlar tarafindan
yabanci dilde yazilmis makalelerde Tiirkdz ve Akyol’un (2008), otel yoneticileriyle
gorlistligli, aragtirma alam olarak Baran ve Arabelen’in (2017), konteyner hatti gemi
acentesi ¢alisanlar1 ile goriistiigi Ozdemir’in (2019) ise Izmir Kongre ve Ziyaretci

Biirosu’nda vaka ¢aligsmasi yaptig1 goriilmektedir.

Turizmde igsel pazarlama lizerine Tiirk yazarlar tarafindan yabanci dilde yazilmus
makalelerde igsel pazarlamanin; orgiitsel baglilik, orgiitsel giiven, motivasyon, duygusal
emek, hizmet kalitesi degiskenleri ile daha az bagdastirilmasi dikkat ¢ekmektedir. Bir
diger konu, 11 calismamn sadece ikisinde nitel yontem kullanilmasidir. Daha 6nce de
ifade edildigi gibi igsel pazarlama konusu yontem, teknik ve 6lgek konusunda birbirinin

aynis1 olmaktan ¢ok 6teye gidememektedir.
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Turizmde igsel pazarlama tlizerine yayinlanmuis Tiirkge tezlerde (Tiirk6z ve Akyol 2006;
Karahan ve Meydan Uygur, 2013; Topuz Eker ve Giirdal, 2013; Kili¢ ve Yiikselen,
2016; C)zgﬁn ve Tagkin, 2016; Kan S6nmez ve Hacioglu, 2017; Onat ve Eren, 2017;
Gergin ve Basc1, 2019; Salvarci ve Uniivar, 2019; Ertugrul ve Kahraman, 2020; Cimen
Yurt ve Goktas Kulualp, 2022; Uyamk ve Yilmazer, 2022; Ser¢ebay ve Hamsioglu,
2023; Siimer ve Karaagaoglu, 2023) de makaleler ile benzer sekilde igsel pazarlama
konusu popiiler turizm destinasyonlarinda (Antalya, Nevsehir) calisilmistir ve
cogunlukla isgéren tatmini ve oOrgiitsel baglilik kavramlari kullamlmustir. 20 Tiirkge
tezde nicel yontem ve anket teknigi kullamilmustir. Makaleler ile benzer sekilde
cogunlukla Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilmis I¢sel Pazarlama Olgegi
kullaniInmustir.

Igsel pazarlama iizerine yaymlanmus makalelerden farkli olarak Ozgiin ve Taskin’in
(2016), Antalya’da bulunan bes yildizli bir otelde kat hizmetleri, ¢amasirhane, F&B,
aquapark, muhasebe, satinalma, mutfak ve On biiro departmanlarini esas alarak konuyu
hem 6n bolge hem de arka bolge ¢alisanlariyla incelemesi dikkat ¢ekmektedir. Bunun
yaminda diger makalelerden farkli olarak Giir Caglar ve Giizel Sahin’in (2016), icsel
pazarlama konusunu saglik turizmi kapsaminda ele almasi, Salvarci ve Uniivar’in
(2019), otel isletmeleri, seyahat acentalari, yiyecek-icecek isletmeleri ve turizm
isletmelerinin Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igcecek, satis-pazarlama departmanlari
calisanlariyla goriismesi, i¢sel pazarlama konusunu turizm sektdriinde faaliyet gosteren

farkl1 birimler ile bir arada inceledigini ortaya koymaktadir.

Tiirk yazarlar tarafindan yabanci dilde yazilmis tezlerin (Ciloglu, 2010; Baran ve
Arabelen, 2016; Sonmez ve Kayahan Karakul, 2018) Tiirk¢e yaymnlanmug tezlerle
benzer sekilde ¢ogunun yiiksek lisans tezi oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinden
farkl1 olarak Ciloglu’nun (2010), Tiirk Hava Yollar’’mn miidiir ve calisanlar1 ile
goriismesi ve tlim c¢alismalardan farkli olarak turizmde igsel pazarlama konusunu
orgiitsel karlilik ile bagdastirmasi, Baran ve Arabelen’in (2016), Izmir'deki konteyner

hat acentelerinin ofis ¢alisanlariyla goriismesi dikkat ¢cekmektedir.

Mevcut bibliyometrik analiz sonucunda turizmde igsel pazarlama iizerine yayinlannus
makale ve tezlerden farkli olarak Ozgiin ve Taskin’in (2016), Antalya’da bulunan bes
yildizl1 bir otelin kat hizmetleri, ¢camasirhane, F&B, aquapark, muhasebe, satinalma,

mutfak ve On biiro gibi farkli departmanlarim esas alarak konuyu hem 6n bolge hem de
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arka bolge calisanlariyla incelemesi dikkat ¢ekmektedir. Diger c¢alismalardan farkli
olarak Ciloglu’nun (2010), turizmde igsel pazarlama konusunu orgiitsel karlilik ile
bagdastirmasi, Giir Caglar ve Giizel Sahin’in (2016), i¢sel pazarlama konusunu saglik
turizmi kapsaminda ele almasi1 dikkat cekmektedir. 14 makale ve 15 tezde Foreman ve
Money (1995) tarafindan gelistirilmis Igsel Pazarlama Olgegi’nin kullamldig

gorulmektedir.

6. SONUC

Literatiirde igsel pazarlamaya yonelik arastirmalarin giderek arttigi 6zellikle kamu
sektorii, insan kaynaklari, turizm ve otelcilik, operasyon yonetimi ve saglik alanlarinda
yogunlastidi goriilmektedir (Anosike ve Ahmed, 2006). igsel pazarlama ¢alismalar
turizm sektorii disinda devlet {lniversiteleri, otomotiv sektorii, siipermarket, banka,
reklamcilik (gazete), hastaneler, akaryakit istasyonu, fitness isletmeleri, giivenlik sirketi,
0zel Ogretim kurumlari, belediye, altin miicevherat sektorii, ¢agri merkezi, yiyecek
icecek isletmeleri, acenteler, ulasim, tarim, tekstil, ila¢ sektorii alanlarinda da

yapilmaktadir.

Esitti ve Buluk (2018) i¢sel pazarlama konusu ile ilgili olarak farkli is kollarinda ¢ok
saylida c¢aligma olmasina ragmen ulusal alanyazinda otelcilik sektdrii bazinda yapilan
calisma sayisinin simirli oldugunu ifade etmektedir. Benzer sekilde yapilan mevcut
bibliyometrik analiz sonucunda da turizm alaminda 52 calismamn yapilmus olmasi bu

gercegi kamtlar niteliktedir.

Igsel pazarlamamn uygulamaya gecirilmesinde sorunlarla karsilagilmaktadir. Karsidan
kolay gibi goriinse de bu konu uygulamada sorun olusturabilmektedir. Ciinkii i¢
miisterilerin  dis miisterilerle aym tutulamayacag diistiniilmektedir (Qaisar ve
Muhamad, 2021). Bu sebeple, icsel pazarlama teoride sikisip kalmakta ve uygulamada
cok fazla yer bulamamaktadir.

6.1. Teorik Cikarimlar

Igsel pazarlama kavramu ilk defa Berry ve digerleri tarafindan 1976 yilinda

tammlanmustir; ancak Tiirkiye’de turizmde ig¢sel pazarlama ilizerine ilk makale 2008
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yilinda, ilk tez 2006 yilinda yaymnlanmistir. Bu anlamda turizmde igsel pazarlama
anlayisimn geg farkina varildig diistiniilmektedir.

Turizmde igsel pazarlama ilizerine yazilan bazi makalelerde farkli sektdrlerin bir arada
incelendigi gorilmiistiir (Uygun vd., 2013; Uygun ve Akin, 2017; Bayram, 2019).
Aksaray’da saglik hizmetleri, bankacilik hizmetleri, belediye hizmetleri ve konaklama
hizmetleri alanlarinda faaliyet gosteren isletmeler (Uygun vd., 2013), Mersin ve
Aksaray illerinde saglik, konaklama, bankacilik, egitim, perakende, belediye hizmetleri
gibi kar amacli ve kar amag¢siz kurumlar (Uygun ve Akin, 2017), Giresun ilindeki 32
kiiciik ve orta biyiikliikte gida, giyim, ulagim, tarim, saglik, turizm, yiyecek ve icecek
isletmeleri (Bayram, 2019) gibi farkli sektorler lizerinde calisilmustir; ancak Bayram’in
(2019) calisma bulgularinda sektorler arasi farklilik dikkate alinmamustir.

Benzer sekilde turizmde igsel pazarlama {izerine yazilan baz tezlerde farkli sektorlerin
bir arada incelendigi goriilmiistiir (Topuz Eker ve Giirdal, 2013; Akin ve Uygun, 2017).
Kimya, otomotiv, gida, banka, tekstil, egitim, sigorta, turizm, ithalat ihracat, beyaz esya,
holding gibi firmalar (Topuz Eker ve Giirdal, 2013), Mersin ve Aksaray illerinde saglik,
konaklama, bankacilik, egitim, perakende, belediye hizmetleri (Akin ve Uygun, 2017)
kapsamunda ¢alismalar yapilmustir. Bu caligmalara turizm sektorii, konaklama
isletmeleri dahil edilmistir; ancak bu caligsmalarda turizm sektorii bulgularina ayrica

deginilmemistir.
6.2. Smirhhklar ve Gelecekteki Arastirmalara Oneriler

Yapilan mevcut bibliyometrik analiz ¢aligmasiyla turizmde igsel pazarlama konusunun
ulusal dilizeydeki yerine dair akademik bir bakis sunulmaya calisilmistir. Turizmde
icsel pazarlama konusunun ulusal diizeydeki yerine dair akademik bir bakis sunulmaya
calisilmistir. Bu sebeple, 1990-2023 yillar1 arasinda turizmde igsel pazarlama konusu
iizerine Google Scholar’da yaymlanmis Tiirkge makaleler ve Tiirk yazarlarin yabanci
dilde yazdigi makaleler; aym zamanda icsel pazarlama konusu iizerine YOK TEZ’de
yaymlanmis Tiirkce ve yabanci dildeki tezler arastirmanin simrim olusturmaktadir.
Turizmde igsel pazarlama konusu lizerine Google Scholar’da yayinlanmis ¢aligmalardan
kongrede bildiri olarak sunulan ve kitap boliimii olan arastirmalar, ¢alismaya dahil

edilmemistir. YOK TEZ’de erisimizni olmayan tezler arastirmaya dahil edilmemistir.
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Turizmde igsel pazarlama iizerine yapilmis ¢alismalarin ¢ogu otel isletmeleri ¢alisanlari
kapsaminda incelenmistir. Havayollar1 gibi ulastirma isletmeleri, yiyecek igecek
isletmeleri, eglence ve rekreasyon faaliyeti gosteren isletmeler ve acenteler ile yapilan
calismalarin oldukc¢a simirlt oldugu goriilmektedir. Bu anlamda gelecek arastirmalarda
igsel pazarlama konusu, turizm sektoriinde faaliyet gdosteren farkli birimler kapsaminda

incelenebilir.

I¢sel pazarlama anlayisinin sadece 6n safha calisanlar1 gibi miisteriyle dogrudan temasta
olan ¢aligsanlara uygulanmasi seklindeki algimin yikilmasi gerekmektedir. Calisanlar
dogrudan miisteriyle iletisim kurmuyor olsa bile arka bolge calisanlar1 da algilanan
hizmet kalitesini etkilemektedir, ¢iinkii onlarin eylemleri hizmet saglayicilarin
etkilemektedir (Sasser ve Arbeit, 1976). Kaya ve Akyuz (2015) icsel pazarlama
konusunu ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 kapsanminda ele almaktadir. Benzer sekilde gelecek

arastirmalarda igsel pazarlama konusu uzaktan calisanlar kapsaminda incelenebilir

(Tran ve Sokas, 2017).

Giir Caglar ve Giizel Sahin (2016), i¢sel pazarlama konusunu saglik turizmi kapsaminda
ele almistir. Bu anlamda ig¢sel pazarlama konusu, alternatif turizm tiirleri kapsaminda

ele alinabilir.

Turizmde igsel pazarlama {lizerine yayinlannus makalelerin en ¢ok Antalya, Nevsehir,
Istanbul ve illerinde yapildifi sonucu ortaya ¢ikmustir; ancak Tiirkiye’de turist ¢eken
daha bircok destinasyon bulunmaktadir. Bu sebeple bu konunun popiler turizm
destinasyonlariyla sinirlt kalmamasi, turist ¢geken diger destinasyonlarda da bu konunun

incelenmesi gerektigi diistiniilmektedir.

Kavram olarak i¢sel pazarlama kavraminin toplamda 10 c¢aligsmada orgiitsel baglilik ile
9 calismada is tatmini degiskenleriyle incelendigi tespit edilmistir, ancak igsel
pazarlama Orgiitsel baglilik ve is tatminin yaninda miisteri memnuniyetini, miisteri
sadakatini de etkilemektedir. Bu anlamda, i¢sel pazarlamanin i¢sel oldugu kadar digsal

etkisinin de dikkate alinmasi gerekmektedir.

Caligmalarin ¢ogunda nicel yontem kullamlmistir ve en ¢ok Foreman ve Money (1995)
tarafindan gelistirilmis Ig¢sel Pazarlama Olgegi’nin kullamldigi fark edilmistir. Bu
anlamda c¢aligmalarda kullamlan yontem, teknik ve Olgegin birbirinin aymis1 olmaktan
cok oOteye gidemedigi goriilmektedir. Bu konuda nitel yontemle yapilmis ¢aligmamn yok
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denecek kadar az olmasi dikkat ¢cekmektedir. Bu sebeple turizmde ig¢sel pazarlama

konusu nitel yontemle incelenerek ana akima farkli bir bakis sunulabilir.

Igsel pazarlamada hangi boyutlarin vurgulanmasi gerektigi ve hangi durumlarda hangi
boyutlarin etkili oldugu konusunda belirsizlik s6z konusudur (Ferreira Vasconcelos,
2008). Bu sebeple uygulamada bu boyutlar arasi iliskilere bakilmali ve etkili ¢6zim

sunulmalidir.
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Etik Kurul izni: Bu calismada ikincil veriler kullanildigr igin etik kurul iznine gerek
yoktur.

Katki Oram Beyam: Yazar ¢alismaya tam katki saglanustir.

Cikar Catismas1 Beyam: Cikar catismasi yoktur.

Extensive Summary

Internal Marketing in Tourism: A Bibliometric Study on National Publications
Havva CIVGIN

Dokuz Eylul University, Faculty of Tourism, Department of Tourism Management

The fact that the tourism sector is highly labor-intensive that requires direct contact with
the customer and prioritizes customer satisfaction makes internal marketing much more
significant. Because the basis of this understanding lies primarily in the fact that the
internal customer is satisfied; however, it is noteworthy that there are some problems in
implementing internal marketing in the tourism sector. One of these problems is the
belief that internal and external customers cannot be kept the same, their needs cannot
be met at the same level and the priority is the external customer. In this sense, the

concept of internal marketing does not find much response in practice.

The aim of this research is to examine articles and thesis published on internal
marketing in tourism through the bibliometric analysis technique and make an inference
about the place of internal marketing in the tourism sector based on these publications.
With the current bibliometric analysis study, an academic perspective has been tried to
be presented on the place of internal marketing in tourism at the national level. An
academic perspective has been tried to be presented on the place of internal marketing
in tourism at the national level. For this reason, Turkish articles and articles which is
written by Turkish authors in foreign languages published on Google Scholar on the
subject of internal marketing in tourism between 1990 and 2023; at the same time,
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theses in Turkish and foreign languages published in YOK TEZ on the subject of
internal marketing constitute the limit of the research. Among the studies published in
Google Scholar on the subject of internal marketing in tourism, studies that were
presented as papers at the congress and book chapters were not included in the study.
Theses that did not have access permission in YOK TEZ were not included in the

research.

Within the scope of the limitation of the research, 29 articles and 23 theses on the
subject of internal marketing in tourism were reached. When we look at the articles and
theses in general, it is noticed that 26 articles and 22 theses were written with the
guantitative method. It was revealed that a total of 40 studies published on internal
marketing in the tourism sector were examined within the scope of hotel employees. A
total of 12 studies were found conducted with transportation businesses such as airlines,
food and beverage businesses, entertainment and recreation businesses and agencies,
except hotel businesses. In 3 of the 5 studies that examined different sectors together,

the findings of the tourism sector were not separately mentioned.

The concept of internal marketing was first defined by Berry et al. in 1976; however,
the first article on internal marketing in tourism was published in 2008 in Turkey and
the first thesis was published in 2006. In this sense, it is thought that the internal
marketing concept in tourism was realized late. In addition, the fact that 52 studies have
been conducted as a result of the current bibliometric analysis on internal marketing in
tourism in the national literature shows that the work done on this subject is quite

limited.

The internal marketing approach should be applied to backstage employees as well as
front line employees who are in direct contact with the customer. As a different
perspective, this issue should also be applied to remote workers. In addition to the fact
that the studies in the field of internal marketing in tourism are quite limited, it should
be taken into consideration that this understanding is stuck in theory and problems are

experienced in practice.
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8. Ekler

Ek-1. Makalelerin yazarlari, 6rneklem, incelenen bolge, iliskilendirilen kavramlar, yontem ve
kullanilan 6lgekler

YAZARLAR ORNEKLEM INCELENEN ILISKILENDIRILEN YONTEM KULLANILAN
KAVRAMLAR

BOLGE OLGEKLER

I. TURKOZ 13 bes yildizli otelden 107 yonetici Igsel Pazarlama Olgegi (Ahmed ve Rafiq, 2003)
Istanbul Otel Performanst

A.AKYOL Anket Otel Performans1 Olgegi -

S. COBAN Nevsehir (Kapadoky a) bolgesinde yer alan Kanadokva Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Filipo, 1986; Berry ve Parasuraman,
4 ve 5yildizhiotel galisanlart (Np hi{) Orgiitsel Baghlik 1991; Bell vd., 2004; Coban vd., 2008)

N. SAHIN PERCIN evse Anket

M.UYGUN Aksaray ’da “saglhk hizmetleri, bankacilik Igsel Pazarlama Algt Olgegi (Gounaris, 2006; Liao, 2009)
hizmetleri, belediye hizmetleri ve Nicel

E. GUNER konaklama hizmetleri” alanlarinda faaliy et Aksaray Miisteri Yonliilitk Miisteri Yonliilik Olcegi (Stewart, 2009)
gosteren isletmeler Anket

S. METE

S.KOCAMAN Antalya’nin Alanyailgesinde faaliy et Alanya Orgiitsel Baglilik Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (M oney ve Foreman, 1996)
gbsteren bes yildizh Turizm Isletme belgeli
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U.DURNA konaklama isletmeleri Anket Orgiitsel Baglilik Olgegi (Allen ve Mayer, 1990)
M_.E.INAL
D.EREN Nevsehir ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 Orgiitsel Vatandaslik Davranisi (Organ, 1990)
yildizli otel isletmelerinde ¢aliganlar Hizmet Kalitesi Nicel
N.CULLU KAYGISIZ Nevsehir SERVQUAL Olgegi (Parasuraman vd.,1988)
Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Anket
E. 0ZGULKATLAV I¢sel Pazarlama Olgegi (Foreman ve M oney, 1995)
L. ATAY 3, 4ve 5 yildizh oteller Igsel Uriin, Igsel Fiyat, I¢sel Tutundurma (Burin, 2011)
Nicel
hisanlarin D 1 Baglilik .
Y. SOYLU Canakkale Galisanlarin Duy gusal Baghls isel Dagitim (De Bruin, 2013)
Tutumlar1
Anket
H.M.YILDIRIM Duy gusal Baglilik (Awwad ve Agti, 2011)
4 ve 5yildizh otel isletmeleri I¢sel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
N.CULLU KAYGISIZ Isgorenlerin Hizmet Verme Yatkinhg Nicel
Nevsehir Hizmet Verme Yatkmnligi Olgegi (Donavan vd., 2004)
D.EREN Olumlu Sosyal Davraniglar Anket
Olumlu Sosyal Davranislar (Bettencourt ve Brown, 1997)
G.S. ERGUN M anavgat’ta bulunan konaklama isletmeleri Nicel Minnesota Is Tatmini Olgegi (Weiss vd., 1967)
M isgorenlerin fs Tatmini . )
H.BOZ anavgat sgoren‘erin Ty Latmint Anket Igsel Pazarlama Uy gulamalar1 Olgegi (Foreman ve
’ Money,1995)
M.UYGUN Mersin ve Aksaray illerinde “saglik, Mersin Hizmet Calisanlarmin M iisteri Yonlil Nicel I¢sel Pazarlama Algis1 Olgegi (Gounaris, 2006; Chang ve
' konaklama, bankacilik, egitim, perakende, Davranislart Chang, 2008; Liao, 2009; Uygunvd., 2013)
belediye” hizmetleri gibi alanlarda faaliy et
P.D.AKIN Aksaray Anket

gosteren kar amagh ve kar amagsiz

i¢ Girisimcilik Yonlii Davranislar

Miisteri Yonlii Davranis Olgegi (Donavan vd., 2004; Liao,
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kurumlar

2009; Stewart, 2009; Uygun vd., 2013)

I¢ Girigimcilik Davranis1 Olgegi (Donavan vd., 2004; Stewart,
2009)

A.KUTLUK Istanbul merkez konumlardan biri olan Nitel -
BOZKURT Starbucks Coffee Akatlar subesi .
Istanbul -
Yar1 yapilandirtlmis

C. TOKATLI goriisme
E. BARAN Izmir'deki kontey ner hatt1 gemi Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)

acentelerinin ofis ¢aliganlari [zmir Is Tatmini
G.ARABELEN Anket M innesota Is Tatmini Olgegi (Bay can,1985)
0. CELIK Adana’daki otellerde caligan satis Motivasyon Nicel Egitim ve Gelistirme Progranu (Kirkpatrick, 1959)

elemanlari

Adana Moti Olgegi (Eroglu, 2006; L 2006; K1ret, 2007
Lo . . otivasyon Olgegi (Eroglu, ; Lopez, ; Kirel, ;
K.GULLU Egit Gelist P Anket
giim ve Leligtirme Brogram Sen, 2010; Géllii ve Kay1, 2014; Giillii, 2015; Gallii vd., 2016)

Nevsehir'de (Ughisar, Urgiip, Goreme, Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
G.COBAN Ortahisar, Avanos, Kay makli, Kozakli, Pazar Oryantasyonu Nicel

Sehir Merkeziilgelerinde) 3, 4 ve 5 yildizl Nevsehir Pazar Oryantasyonu (Narver ve Slater,1990)
D EREN otellerin ortave Ust diizey yoneticileri ve irket Perf Anket

. departman yoneticileri Sirket Performans: ne )
Sirket Performansi (Eren, 2007)

T.POLAT UZzUMCU Kocaeli’nde turizm sektoriinde faaliy et Igsel Pazarlama Olgegi (Coban ve Sahin Pergin, 2001)

gosteren otel isletmelerinde 136 calisan Nicel
A.GUNSEL Kocaeli Duygusal Emek Duygusal Emek (Diefendorff vd., 2005)

Anket

A.YAVAS
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M. KESEN Aydm ilindeki Kusadast ilgesinde faaliy et Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
gosteren otellerde 148 galisan Aydmn Nicel
P.MUTLU TURAN Orgiitsel Giiven Orgiitsel Giiven Olgegi (Nyhan ve Marlowe, 1997)
Kusadasi Anket
N.KUTAY
Antalyailinin Manavgat, Alanyave Kemer Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
bdlgelerinde yer alan bes yildizl
B. ESITTI konaklama igletmeleri Is Performans1 Nicel M innesota Is Tatmini Olgegi (Weiss vd., 1967)
Antalya
B.BULUK Is Tatmini Anket Is Performans1 Olgegi (Stevens vd., 1978)
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig otel igletmeleri Igsel Pazar Yonliilikk (Lings, 2004; Ling ve Greenley, 2005)
listesine bagli olarak Antalya ilinde faaliyet Pazarlama Yetenesi Nicel
AB.HAMSIOGLU gosteren4 ve 5 yildizli turistik oteller Antalya azariama teteneg Pazarlama Yetenegi (Day,1994a; Song vd., 2008)
Orgiitsel Perfi Etkilegimi Anket i .
rgutsel Performans Etkilesimi nke Orgitsel Performans (Damanpour ve Gopalakrishna, 2001;
M organ ve Turnell, 2003; Oke, 2007)
Nevsehir’ deki tig, dort ve bes yildizliotel I¢sel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
D.EREN isletmeleri Nicel
Nevsehir Isgoren Yetkinligi Isgoren Yetkinligi (Boyatzis, 1982; Olali ve Korzay, 1993;
G.ONAT Anket Kordon, 2006; Akoglan Kozak, 2009; Sener, 2009; Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2009; Karaman, 2016)
Giresun ilindeki 32 kuguk ve orta Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
A.BAYRAM biiyiklikteki (gda, giyim, ulagim, tarim, Giresun Is Motivasyonu
saglik, turizm, yiyecek ve icecek) Anket Is Motivasyonu (Mottaz, 1985)

isletmelerin muhasebe departmani
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caliganlari

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin Turizm

Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)

N. KAN SONMEZ . . Nicel
Isletmesi Belgeli Turizm Tesisleri’ne iligkin N . fce
o R . Antalya Orgiitsel Baglilik N L.
- verileri dogrultusunda Antalya’da faaliy et Orgiitsel Baglilik Olgegi (Allen ve Meyer, 1990)
N.HACIOGLU . . . Anket
gosteren 5 yildizli otel igletmeleri
Izmir Kongre ve Ziyaret¢i Biirosu Nitel -
G.OZDEMIR fzmir -
Vaka Caligmas1
M. KESEN Kusadas1 ve gevresinde faaliy et gdsteren I¢sel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
uluslararas1 miisteri p ortfoyiine sahip oteller Birey-Orgiit Uyumu Nicel
E.E. OZDEMIR Kusadas1 Birey Orgiit Uyumu Olgegi (Netemeyer vd., 1997)
Isten Ayrilma Niyeti Anket
B.K. KARABIYIK isten AyrilmaNiyeti Olgegi (Waynevd., 1997)
Istanbul’un Avrupayakasinda bulunan 5 Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (M oney ve Foreman, 1996)
C.M.KOCOGLU yildizh “Turizm isletme Belgeli’* otel istanbul Isle Biitiinlesme
isletmeleri Anket Isle Biitiinlesme Olgegi (Rich, 2006)
A ALIYEVA Alaqya IIQESInFJe faaliyet gbsteren 5 y1ldizli Nicel I¢sel Pazarlama Olgegi (Elsamein ve Alshurideh, 2012; Urk,
otel igletmeleri . 2015)
Alanya I¢ Girigimceilik Davranisi
H.YILMAZ Anket I¢ Girigimcilik Davranisi Olgegi (Antoncic ve Hisrich, 2003)
S.UCA 2019 y1li Haziran ay1siiresince Turkiye’de Igsel Pazarlama Olgegi (Lings ve Greenley, 2005)
faaliyet gosteren Turizm Isletme belgeli Algilanan Hizmet Kalitesi Nicel
G. YUKSEK otellerde tiim galiganlar - Alglanan Hizmet Kalitesi (Tsai ve Tang, 2008)
Is Tatmini Anket
D.TUZUNKAN Is Tatmini Olgegi (Tortosa, Moliner vd., 2009)
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M.H. AKIN Kayseri’deki dort ve bes yildizli zincir Nicel Vizyoner Liderlik Olgegi (Sashkin, 1996)
konaklama igletmelerinin 84 ¢alisani Kayseri Alglanan Vizy oner Liderlik
Y.S. OGUZHAN Anket I¢sel Pazarlama Olgegi (Money ve Foreman, 1996)
O.EKSI Antalyaili Kgmer [Igesinde hizmet veren Antalyailinin Kemer o ] Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
. bes yildizliiki otelin 115 galigan lcesi Orgiitsel Baglilik )
N. SEVIK Anket Orgiitsel Baglilik (Meyer ve Allen, 1990)
I. KAYNAK Otel, restoran, cafe galiganlar1 Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
Yaratici Caligan
E. AKILLIBAS Nicel Yaratict Calisan Performans Olgegi (George ve Zhou, 2001)
Sinop Performansi
B. CICEK Anket Narsist Liderlik Olgegi (Afacan Findikli vd., 2019)
Narsist Liderlik
C. CAGLAR Trkiye'de faaliy et gdsteren havay olu - Nitel -
sirketlerinin y 6netim kademesinde gbrev Kurumsal Sosyal Sorumluluk
A.TURK yapan 24 ortave (st diizey yénetici Goriisme
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EK-2. Tez yazarlari, sektor, iliskilendirilen kavramlar, yontem ve kullanilan 6lgekler

I. TURKOZ

SEKTOR

Istanbul’dayer alan 28 adet 5 yildizh otelden 13
tanesinde, 107 adet y6neticiile goriisiilmiis

ILISKILENDIRILEN

KAVRAMLAR

Sirket Performansi

YONTEM

Nicel

KULLANILAN

OLCEKLER

Igsel Pazarlama Olgegi ve Sirket Performansi (Ahmed vd.,
2003)

Dog.Dr. A. AKYOL Anket
Tirk Hava Yollar’nda ¢aligan 9 miidiir, 6 galigan Nitel
C. CILOGLY Orgiitsel Karlihk . .
- Derinlemesine -
Goriisme ve gdzlem
S KARAHAN Antalya c?a faaliy et gosteren 5 y1ldizli otel Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money,1995)
isletmelerinde galiganlar fsgren Tatmini
1] s .o .
Isgoren Tatmin Olgegi (Porter, 1961; Kal 2007; 1
Doc. Dr.S. MEYDAN UYGUR Anket sgoren Tatmin Olgegi (Porter, 1961; Kalyoncu, 2007; Ince,
2013)
Farkli 6lgeklerden ve farkl sektorlerden (6rn. kimya, Vizyon Olgegi (Foreman ve M oney, 1995)
D.TOPUZ EKER otomotiv, gida, banka, tekstil, egitim, sigorta, turizm, Nicel
’ ithalat ihracat, beyaz esya, holding) firmalar Pazar Odakhlik Olgegi (Jaworski ve Kohli, 1993)
Pazar Odaklilik
PROF.DR.S.GURDAL Firma Performans: Anket

Tutum ve Davramslar Olgegi (Armstrongve Baron, 2007;
Kagaari vd., 2010)
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E. BARAN Gemi acentesinde toplam 143 anket Izmir'deki Nicel I¢sel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money,1995)
kontey ner hat acentelerinin ofis ¢aliganlarina Is Tatmini
Yrd. Dog. Dr. Gamze ARABELEN | uygulanmustir. Anket Is Tatmini Olgegi (Weiss vd., 1967)
- - Antalya’dabulunan bes y1ldizli bir otelde Kat . -
K.OZGUN . . Nicel
Hizmetleri, Camasirhane, F&B, Aquapark, M uhasebe, . .
Satmalma Mutfak ve On Biiro departmanlarinda Qrgutsel Baglilik
Dog¢. Dr. E. TASKIN Is Ahlaki Anket
caliganlar
S. KILIC Tiirkiye’de havacilik sektoriinde faaliy et gosteren bity tik Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Candan ve Cekmecelioglu, 2009)
bir firma Orgiitsel Baglihk
Prof. Dr. C. YUKSELEN Anket Orgiitsel Bagliik (Allen ve Meyer, 1990)
Nevsehir ilinde faaliyet gésteren 4 ve 5 yildizli otel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
N.CULLU KAYGISIZ isletmelerinde galisan iggorenler Isgorenlerin Hizmet Verme Yatkinhig Nicel
Olumlu Sosyal Davranislar Olgegi (Bettencourt ve Brown,1997)
Yrd. DogDr. D. EREN Olumlu Sosyal Davraniglar Anket
Hizmet Verme Yatkmligi Olgegi (Donavan vd., 2004)
N.GUR CAGLAR Saglik turizmi kapsaminda Ankara Egitim ve Arastirma Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
Hastanesi’nde hizmet veren 400 hemsire Hizmet Kalitesi
Yrd. Dog. Dr. G. GUZEL SAHIN Anket Hizmet Kalitesi Olgegi (Parasuraman vd., 1988)
N.KAN SONMEZ Antalyailinde faaliy et gdsteren 254 (iki y iz elli dort) Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
adet 5 y1ildizli otel isletmesi ¢aligant Orgiitsel Baglihk
Prof. Dr.N. HACIOGLU Anket Orgiitsel Bagliik Olgegi (Allen ve Meyer, 1990)
G.ONAT Nevsehir ilindeki tig, dort ve bes yildizli otel isletmeleri Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
Isgoren Yetkinligi
Dog¢. Dr.D. EREN Anket Isgoren Yetkinligi (Boyatzis, 1982; Olali ve Korzay, 1993;

Kordon, 2006; Akoglan Kozak, 2009; Sener, 2009; Kiiltiir ve
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Turizm Bakanlig, 2009; Karaman, 2016)

Mersin ve Aksaray illerinde “saglik hizmetleri,
konaklama hizmetleri, bankacilik hizmetleri, egitim
hizmetleri, perakende hizmetleri, belediy e hizmetleri”
gibi alanlarda faaliyet gosteren isletmeler

Calisanlarin Miisteri Yonli

I¢ Girisimcilik Egilimi Olgegi (Donavan vd.,2004; Stewart,
2009; Uygunvd., 2013)

Miisteri Yonlii Davranislar Olgegi (Donavan vd., 2004; Liao,

P.D. AKIN Davraniglart Nicel 2009; Stewart, 2009; Uygun vd., 2013)
YRD.DOG.DR.M.UYGUN Calisanlarin i¢ Girigimcilik Yénlii Anket Orgiitsel Baghlik Olgegi (Donavan vd., 2004; Chang ve Chang,
Davranislari 2008)
Igsel Pazarlama Olgegi (Gounaris, 2006; Chang ve Chang,
2008; Liao, 2009; Uygunvd., 2013)
Nevsehir Bolgesinde (Uchisar, Urglip, Géreme, Pazar Odaklilik Olgegi (Narver ve Slater, 1990)
Ortahisar, Avanos, Kaymakl, Kozakli, M erkez) faaliy et
G.GCOBAN gosteren3, 4 ve 5 yildizhi otel isletmelerinin 3, 4 ve 5 . Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve M oney, 1995)
yildizli otellerde ¢aligan orta ve iist diizey midiirleriile Isletme Performans:
Yrd. Dog. Dr. D. EREN departman sefleri Anket Isletme Performans1 Olgegi (Eren, 2007)
Pazar Odaklilik
G.SONMEZ Izmir’dekibes y1ldizli otelde 222 ¢aligan Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money,1995)
S . Hizmet Kalitesi . e .
DR.OGR.UYESI A. KAYAHAN Anket Hizmet Kalitesi Olgegi (Hellier vd.,2003)
KARAKUL
A.GERGIN Canakkale ve Eskisehir illerindeki 6 restoran-kafe-bar Nicel I¢sel Pazarlama Uy gulamalar1 Olgegi (Foreman ve Money,
isletmesinde ¢aliganlar i Milsteri Tatmini 1995)
DR.OGR. UYESI A. BASCI ¢ Mustert Tatmini Anket

I¢ Miisteri Tatmini Olgegi (Ewing ve Caruana, 1999; Bodet,
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2008; Ryu vd., 2008;Toksar1, 2012)

Antalyailinde faaliyet gdsteren otel isletmeleri, seyahat

Igsel Pazarlama Olgegi (Taskin ve Yeni, 2016)

S. SALVARCI acentalari, yiy ecek-igecek isletmeleri ve diger turizm Nicel
isletmelerinin onbiiro, kat hizmetleri, y iy ecek-igecek, Sosyo-kiltiirel Uyum Sosyo-kiiltiirel Uyum Olgegi (Wilson, 2013)
Dog. Dr.S. UNUVAR satig-pazarlama ve difer departmanlarinda grev alan Caligan M emnuniy eti Anket
calisanlar Calisgan M emnuniy eti (Bay can, 1985)
Tiirkiye’de faaliy et gdsteren ve Tiirk tescilli ugaklarla Igsel Pazarlama Uy gulamalar1 Olgegi (Clampitt ve Downs,
0. OF ticari hava tasimacih@ yapan havay olu sirketleri Nicel 1993; Jaworski ve Kohli, 1993; Foreman ve Money, 1995; Lux
Isletme Rekabetci Avantajt vd., 1996; Beck vd., 2001; Kimvd., 2001)
Dog.Dr.Y. OZYER AKSOY Anket
Isletme Rekabetci Avantaji Olgegi (Chang, 2011)
A.ALIYEVA Alat?yabélges?nde yeralan isletme, belgeli bes yildizl Otel Calisanlarmnn g Girisimeilik Nicel Igsel Pazarlama Olgegi (Elsamein ve Alshurideh, 2012)
. .. otelisletmeleri Davranislar . .
Dr.Ogr. UyesiH. YILMAZ Anket I¢ Girisimcilik Davranigi (Ibrahimoglu ve Ugurlu, 2013)
[. ERTUGRUL Kitahyaili Tavsanli ilcesinde hizmet sektoriinde Nicel I¢sel M arkalagma Olgegi (M atanda ve Ndubisi, 2010)
faaliyet gosteren 10 kisi ve tizeri galisan1 olan lokanta, I¢sel Markalasma
Dr. Ogr. UyesiH. KAHRAMAN restoran ve y emek sirketi Anket Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
Karabiik ili Safranbolu ilgesinde turizm alaninda faaliy et Igsel Pazarlama Olgegi (Ahmed vd., 2002)
B. CIMEN YURT gdsteren konaklama igletmelerinde 82 y dnetici Girigimsel Oryantasyon Nicel
Girigimsel Oryantasyon Algis1 (Tajeddini, 2010)
Dog. Dr. H. GOKTASKULUALP Tnovasyon Anket

Inovasy on Performans1 (Hungvd., 2011)
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Sakaryailindeki 4 ve 5 y1ildizli konaklama
isletmelerinde 264 ¢aligan

Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)

D.UYANIK Calisan M otivasy onu Nicel M otivayon Olgegi (Diindar vd., 2007)
Prof.Dr. A. YILMAZER Is Tatmini Anket M innesota Is Tatmini Olgegi (M innesota vd., 1967)
N Tiirkiye’de faaliy et gdsteren havay olu isletmelerinde Igsel Pazarlama Olgegi (M oney ve Foreman, 1995)
P.SUMER . . .
385 kabin memuru Is Doyumu Nicel
N isD Olgegi (Weiss vd., 1967
Dr. Ogr. UyesiN. . 3 s Doyumu Olgegi (Weiss vd., )
KARAAGAOGLU Orgiitsel Baghihk Anket ) )
Orgiitsel Baghlik Olgegi (Meyervd., 1993)
Afyonkarahisar ve Kutahyaillerinde bulunan NG Igsel Pazarlama Olgegi (Foreman ve Money, 1995)
S. SERCEBAY Hotels, Jura Thermal Hotel, ikbal Thermal Hotel ve Galisan Tatmini Nicel
Hilton Gardenn Inn’de 250 otel ¢aligant Calisan Tatmini Olgegi (Weiss vd., 1967)
Dog. Dr. A. B.HAM SIOGLU Hizmet Kalitesi Anket

Hizmet Kalitesi Olgegi (Parasuraman vd., 1994)
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