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Oz

Bu ¢aligmanin amaci, Antalya ilinde yer alan dort ve bes
yildizli otel isletmelerinde igsel pazar yonlilik, pazarlama
yetenekleri (pazar duyarlilik ve misteri baglanti yetenekleri)
ve orglitsel performans etkilesimini belirlemektir. Calismaya
katilan 280 otel isletmesinden veriler anket yontemi ile elde
edilmistir. Calismadaki hipotezleri test etmek icin kismi en
kiiciik kareler yontemi kullanilarak model gegerliligi test
edilmistir. Aragtirma sonuglarina gore icsel pazar yonlilik,
pazar duyarlilk ve miisteri baglanti yetenekleri iizerinde
pozitif ve dogrudan etkisinin oldugu gorilmustir. Ayrica,
pazar duyarhlhk ve migteri baglantt yeteneklerinin de
Orglitsel performans tizerinde pozitif ve dogrudan etkisinin
oldugu gorilmustiir.

Anahtar kelimeler: Icsel Pazar Yonlilik, Pazarlama
Yetenekleri, Orgiitsel Performans

Abstract

The purpose of this study is to determine the interaction
between internal market orientation, marketing capabilities
(market sensitivity and customer linking capabilities) and
organizational performance in four and five star hotel
enterprises in Antalya province. The data of the study were
obtained using the questionnaire form, from the 280 hotel
enterprises participating in the study. To test hypotheses in
the study, the partial least squares method was used and the
model validity was tested. According to the results of the
research, internal market orientation was found to have a
positive and direct effect on market sensing and customer
linking capabilities. In addition, the market sensing and
customer engagement abilities were also found to have a

positive and direct effect on the organizational
performance.
Keywords: Internal Market Orientation, Marketing

Capabilities, Organizational Performance
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem: The purpose of this study is to measure the effect of internal matrket orientation on
marketing capabilities and the effect of marketing capabilities on organizational performance in 4 and 5 star hotel

enterprises in Antalya province.

Research Questions: : It was questioned whether internal market orientation affects marketing capabilities
(market sensitivity and customer linking capabilities) and whether marketing capabilities (market sensitivity and
customer linking capabilities) affect organizational performance in 4 and 5 star hotel enterprises in Antalya.

Literature Review: In the study, which is carried out on the basis of the literature on resource-based view
and organizational capabilities, internal market orientation and marketing capabilities subject is explained widely by
examining Turkish and foreign literature. Subsequently, hypotheses to be tested were developed and the underlying
assumptions of the hypotheses were revealed by examining the interrelationships of variables.

Methodology: The main body of the research has been constituted of 4 and 5 star touristic hotels operating
in the province of Antalya, depending on the Ministry of Culture and Toutism's list of hotel enterprises. The number
of the 4 and 5 star hotels in the obtained list is 532. In the study, appointments were made with the hotel companies
in different districts of Antalya and face-to-face interviews were conducted. Communication was carried out using
the contact addresses and phone numbers of the hotel companies, and interviews were conducted with 280 business
managers who agreed to participate in the interview and the study. In the study, the convenience sampling method,
which is one of the non-random sampling methods, was used.

Scales with validity and reliability were used in the study. The expressions on the created questionnaire were
measured using the 5 likert scale, which are 1 = strongly disagree, 5 = strongly agree. The internal market orientation
scale was prepared in accordance with the studies carried out by Lings (2004) and Lings and Greenley (2005), and it
consists of three dimensions as internal data collection, internal data dissemination and communication, and
response to the internal marketing. The marketing skills scale was prepared based on the srudies performed by Day
(1994a) and Song et al (2008) and consists of market sensitivity and customer linking capabilities. The organizational
performance measure was prepared according to the studies of Morgan and Turnell (2003), Damanpour and
Gopalakrishnan (2001) and Oke (2007), and consists of financial performance, market performance and innovation

performance dimensions.

In the study, the model test with Partial Least Squares (PLS) was used as the analysis technique. Developed
originally by Wold in the 1960s, PLS is a general way of supporting causality paths between latent variables (Waiter,
2016: 13). Partial least squares path modeling is a variance-based method to estimate composite-based path models
(Henseler et al., 2016a: 405-431).

Results and Conclusions: According to the results of the study, it has been seen that the internal market
orientation has positive and direct effects on the market sensitivity and customer linking capabilities. In addition, in
the study, it was secen that market sensitivity and customer engagement capabilities have positive effects on

organizational performance.
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GIRIS

Igsel pazarlama, 1970’lerde iistiin miisteri hizmetleri sunmak igin isletmelere Onerilmis bir
programdir. O yillardan sonra yazinda ¢okea icsel pazarlamadan bahsedilse de ¢ok az isletme pratikte bu
pazarlama yontemini uygulamaktadir (Bozkurt ve Tokatl, 2017: 193-204). Daha sonra 1980°li yillarda
gelisen igsel pazarlama yaklagimi hizmet isletmelerinde calisanlarin 6nemi vurgulanmis ve calisanlarin
isletmenin misterileri olarak goriilmesi anlayist benimsenmistir (Yarimoglu ve Ersénmez, 2017: 79-98). 20
yildan uzun bir stire 6nce ortaya ¢tkan kavram hizmet kalitesini saglamaya bir ¢6zim olarak gelistirilmis

ancak ne anlama geldigine dair tek bir birlesik kavram gelistirilememistir (Rafig ve Pervaiz, 1993: 219-232;
Rafig ve Pervaiz, 2000: 449-462; Lings, 2004: 405-413; Lings ve Greenley, 2005: 290-305).

Igsel pazarlamayla ilgili yapilan calismalar incelendiginde; Candan ve Cekmecioglu (2009) yaptiklart
calismada, igsel bagliligin 6rgiitsel baglilik Gzerindeki etkilerini incelemislerdir. Jun ve Cai (2010), i¢ hizmet
kalitesi boyutlarinin calisan memnuniyeti ve memnun olan calisanlarin miusteriler tizerindeki etkilerini
incelemislerdir. Ewing ve Carauna (1999) kamu scktoriinde igsel pazarlama ve is tatmini ve orgiitsel
performans etkisini incelemiglerdir. Isler ve Ozdemir (2010) yilinda kamu hastanelerinde igsel
pazarlamanin is tatmini ve Orgiitsel baglilik tzerine etkilerini incelemislerdir. Ergtin (2013) icsel pazarlama

uygulamalarinin kamu ve 6zel hastaneler de performansa etkisini incelemistir.

Kocaman ve digerleri (2013) konaklama isletmelerinde igsel pazarlamanin 6rgiitsel bagliliga etkisini
Alanya’da arastirmus, icsel pazarlama bilesenlerinin 6rglitsel baglilik boyutlart Gzerinde anlamli etkileri tespit
edilmistit. Coban ve Percin, (2011) otel isletmelerinde i¢sel pazarlama faktSrlerinin 6rglitsel baglilik
bilesenlerine etkilerini incelemislerdir. Goraldigi gibi igsel pazarlama yazinda daha ¢ok 6rgiisel baghlik ve
is tatmini tzerine yapilan ¢alismalara yogunlasmustir.

Yazinda pazar yonlilikle ilgili yapilan calismalar nadiren i¢sel pazarlamayr dikkate almakta ve icsel
pazarlamanin eksikligi mevcut isletme ortaminda pazar yénliligin uygulanabilirligini sinirlamaktadir. Bu
durum icsel odaklanma ve icsel pazar yonliligin dikkate alinmasim gerektirmektedir. Cunkd iligkisel
davranislar isletme performansinin bir kolaylastiricist olarak gérilmektedir (Carter ve Gray, 2007:385-400).
Igsel pazarlama yazin calisan ihtiyaglari hakkinda bilgi toplama ve yayma siirecine atifta bulunarak bu
ihtiyaglara cevap vermektedir (Rafig ve Pervaiz, 1993: 219-232; Rafig ve Pervaiz, 2000: 449-462; Lings,
2004: 405-413; Lings ve Greenley, 2005: 290-305).

Day (1994a) yapug calismada, isletmelerin rekabet avantaji ve Ustiin performans elde etmesinde
yeteneklerin kritik rolini tartismis ve pazar yonld bir isletmenin pazar duyarliift ve misteri baglantt
yeteneklerini gelistirmesi tizerinde durmustur. Ancak bu tartisma kuramsal olup ampirik olarak test
edilmemistir (Day, 1994a: 37-52).

Ongoriilemeyen bir pazar ortaminda isletmeler rekabet avantajint siirdiirebilmek icin sadece kaynak
ve yeteneklerini olusturmakla kalmamali, pazar bilgilerinin islevselligini de sik sik gbzden gegirmeleri
gerekmektedir. Tsletmeler pazar ortaminda yasanan degisimlere uyum saglamak icin siirekli olarak yeni
fikirleri, yetenekleri ve siirecleri 6grenmelidir (Baker ve Sinkula, 1999: 411-427; Calantone vd., 2002: 515-
524; Hutley ve Hult, 1998: 42-54; Kim ve Atuahene-Gima, 2010: 519-530).

Bu calismanin amact, Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde icsel pazar yonliligin
pazarlama yetenekleri izerindeki ve pazarlama yeteneklerinin de 6rgilitsel performans tzerindeki etkisini
6lemektir. Icsel pazarlama yazininda bu iki konuyu bir araya getiren herhangi bir calisma olmadigt
gbriilmils ve bu c¢alisma ile yazina bir katk: saglanmast amaglanmaktadir. Calismanin amact dogrultusunda
ilk bélimde kavramlar kuramsal olarak incelenmis ve ikinci bélimde yazina bagli olarak hipotezler
gelistirilmis, ticlincd bélimde arastirmanin uygulanmast ve arastirma modeli ortaya konarak elde edilen

bulgular tartisilmis ve sonug ve Onerilerle aragtirma sonlandirdmistir.
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1. KURAMSAL CERCEVE
1.1. igsel Pazar Yéonliilikk

Icsel pazarlama kavrami pazarlama literatirinde daha cok hizmet pazarlamasiyla birlikte ele
alinmaktadir. I¢sel pazarlama kavramu ilk defa Berry (1981) tarafindan kullanilmistir. Banka calisanlarini ic
musteriler olarak tanimlayan Berry (1981), ic musteri tatminin dis misteriler tzerindeki etkilerini
vurgulamak tizere i¢sel pazarlama kavrami ileri strtilmistir. Bu yillardan sonra 6zellikle yonetim biliminin
yazininda i¢sel pazarlama kavraminin yer almaya bagladig gorillmektedir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009:
41-58).

Pazarlama perspektifini 6rgiitiin insan kaynaklarini yonetmek icin kullanan i¢sel pazarlama kavrami
vazinda bir yOnetim felsefesi olarak dikkate alinmaktadir. YOnetim, ¢aliganlara strekli destek veren ve
calisanlarin rollerinin kavranarak onlara hak ettikleri degerin verildigi bir ortam yaratilmalidir. Igsel
pazarlama misteri yonlii ¢alisanlart kazanmak tizere yogunlasan faaliyetlerdir. I¢sel pazarlama; calisanlarin
isteklerini tatmin etmeye yardimct olan departmanlar arast, yénetim ve ¢aliganlar arast i¢ etkilesimi yurtten
bir siiregtir (Yaprakli ve Ozer, 2001: 58-62). Igsel pazarlama kavraminin altinda yatan anahtar diisiince tipki
misterilerde oldugu gibi isletmenin i¢c musterilerinin de ihtiyaglarini tatmin etme arzusunda oldugudur.
Buradaki mantik, i¢ misterilerin ihtiyaclarini tatmin etme ile dis misterilere arzu edilen kalitede hizmet
sunarak tatmin etmek icin 6rgiitin daha iyi bir konumda olmast gerektigidir (Candan ve Cekmecelioglu,
2009: 41-58).

I¢ miisteri; s6z konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan veya dolaylt olarak katki saglayan
tim Orglit cabisanlarini  olusturmaktadir. Dis misteriler ise; i¢ misterilerin  Urettiklerini  titketen
misterilerdir. Bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigi ile
ilgilenmeyen, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sézlerin ve taahhiitlerin ne 6lgiide yerine
getirildigine dikkat eden kisilerdir. I¢ misterilerin memnuniyeti i¢in i¢sel pazarlama uygulamalari ile hareket
eden isletmelerin pazarda uzun vadede musteri kazanma ve dis misteri tatmini saglama acisindan daha
kazanclt olduklart belirtilmektedir (Bozkurt ve Tokatli, 2017: 193-204).

Igsel pazarlama, motive edilmis ve tiketici yonelimli calisant yaratma siireci araciligiyla miisteri
tatmini saglamak ve isletme ve fonksiyonel stratejilerin etkili uygulamasina dogru bir pazarlama yaklagimi
kullantlarak calisanlarin degisime ve diizene karst direnislerini kirma, onlari motive etme ve fonksiyonlar
arast koordinasyon ve bitiinlesmeye yonelik planlt cabalardir. Tanimin temel dayanaklari, calisan tatmini ve
motivasyonu, tiiketici yonelimlilik ve tiketici tatmini, fonksiyonlar arast koordinasyon ve bitiinlesme,
pazarlama yaklagimi ve isletme ve fonksiyonel stratejilerin uygulanmasidir (Coban, 2004: 91-92; Rafiq ve
Pervaiz, 2000: 455). Ayrica, i¢sel pazarlama isletme i¢i tim etkilesimleri arzulanan diizeyde yonetebilmek
icin verimli bir i¢ cevre ile ¢aliganlarda musteri yonli davraniglar gelistirmek amactyla benimsenen bir
pazarlama yaklasimidir (Uygun ve Akin, 2017: 836-853).

Igsel pazarlama, pazarlama felsefesinin isletme icindeki calisanlara uygulanmast olarak
distnilmektedir. Bu isletmenin mevcut pazarlama araclarini ve tekniklerini isletmenin i¢ ortamina gore
degistirerek calisan-isveren degisimini yOnetebilmelerini saglar. Bu bagarabilmek icinde icsel pazar
yonliiliigii kullanir. Igsel pazar yonliiliik, igsel pazar ihtiyaglart hakkinda istihbarat iiretme ve yayma siirecini
ifade eder ve daha sonra bu ihtiyaglara cevap verir. Igsel pazar yonlilik, bolimler arast etkilesimleri
vurgular ve ayni zamanda personel ve yonetim arasinda calisir (Lings ve Greenley, 2005:290-305; Carter ve
Gray, 2007:385-400). Igsel pazar yonliiliik, ii¢ davranissal boyuttan olusur; i¢sel bilgi toplama, igsel bilgi
yayma ve iletisim ve icsel pazarlamaya cevap vermedir (Lings, 2004: 405-413; Lings ve Greenley, 2005:
290-305; Rafig ve Pervaiz, 1993: 219-232).

Igsel bilgi toplama, calisanlarla ilgili bilgi toplamak anlamina gelir. Yoneticiler calisanlarin bilgilerini,
gbriismeler ve is memnuniyet anketleri ve informal kanallar yoluyla toplayabilitler (Lings, 2004: 405-413;
Lings ve Greenley, 2005: 290-305; Carter ve Gray, 2007: 385-400).
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Igsel bilgi yayma ve iletisim, farkli departmanlar arasindaki ve yoneticiler ile calisanlar arasindaki
iletisimi icermektedir. I¢ iletisim iki katmanhdir; bunlardan ilki isletmenin hedeflerini ve pazarlama
stratejilerini  calisanlara iletmektir. Digeri ise, yoneticilerin ¢aliganlarinin  ihtiyaglarini  anlamalarin
saglamaktir (Gounaris, 2006: 432-448). Yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda daha yakin etkilesimler
oldugunda, yéneticiler ¢alisanlarin ihtiyaclarini fark edeceklerdir (Fang vd., 2014: 170-192).

Igsel pazarlamaya cevap verme, igsel pazarlamada toplanan bilgilere dayanarak, bir yoneticinin
calisanlarin ihtiyaglart ve beklentileri hakkinda bilgilere cevap vermeyi ifade eder. Calisanlarin ihtiyaclari
dogrultusunda is tanimlarinin gerektirdigi beceri ve yetenekleri gelistirmek icin onlara gerekli egitimleri
sunarak gelismelerine katkida bulunmaktir (Carter ve Gray, 2007: 385-400; Gounaris, 2006: 432-448).
Calisanlar, zamanlarini ve enetjilerini yalnizca ticret karsiliginda degil aynt zamanda sosyal ihtiyaclar, statd,
iyi islerin taninmast ve bagart hissi gibi maddi olmayan faydalar icin de kullanirlar. Yoéneticiler, calisanlarin
ihtiya¢ ve isteklerini i¢ pazar bilgisiyle elde edetler ve bu ihtiyaclari tatmin edecek projeleri ortaya
koyduklarinda calisanlar kendilerini daha mutlu hissederler ve isleriyle ilgili olumlu distncelere sahip
olurlar. Béylece i¢ calisanlar dig musterileri memnun etmek icin daha ¢ok ¢alisacaklardir (Fang vd., 2014:
170-192).

Bu noktada, siirecten elde edilen bilgiler dogrultusunda pazar bélimlendirilmeli ve pazarlama
karmasi gelistirilmelidir. Pazarlamast karmast, triin, fiyat, tutundurma ve dagitimdan olusmaktadir. Tgsel
pazarlamada {iriin genel olarak isin kendisidir. Is tatminini artirmak icin is gereklerine yogunlasmaktan ¢ok
calisan beklentilerinin is tasarimina aktarilmasina ¢alisimalidir. Bu noktada, ¢alisana yani i¢ misteriye isin
sunumunda nelere dikkat edilmesi hususunda gerekli bilgilerin verilmesi gerektigi ve bunun sonucunda
calisanin yaptigt ise daha iyi motive olmalarini saglayacaktir. Fiyat icsel pazatlamada Grintin calisanlarca
benimsenmesinin psikolojik bir durumudur. I¢sel degisim nesneleri, zaman, enetji, deger ve paradan
olugmaktadir. I¢sel pazarlamada tutundurma, insan kaynaklart yoneticilerinin calisanlara cift yonli iletisimi
ve bu iletisimi kurmak igin kullandiklar1 teknik, teknolojik ve interaktif sunumlar ile saglamaktir. Isletme
icinde yeni uygulama ve egitim programlarina ilgi onlar isletme gazetesi ve haber panolari gibi araclarla
duyurularak saglanabilir. Dagitim, triinlerin baslangic noktast ile son noktaya kadar gecen sirede
misterilere ulastirlmasinda kullandan yer ve kanallarin ifade edildigi i¢sel pazarlamanin duyuruldugu
konferanslar ve egitim toplantilart olarak kabul edilir (Coban, 2004: 94-95; Ozgiin, 2016: 10-11).

1.2 Pazarlama Yetenekleri

Pazarlama ve stratejik yonetim yazini, fonksiyonel alanlardaki isletmelerin yeteneklerinin performans
tizerinde olumlu etkileri olabilecegini ifade etmekte ve endiistri gevrest ile isletme yeteneklerini kesfetmeye
buytk bir ilgi géstermistir (Hamsioglu, 2017: 1-16). Gegtigimiz on yillarda kaynak tabanli gorisin bir
sonucu olarak yeni bir rekabet modeli tartisilmaya baslanmigstir. Bu alanlardaki kavramlardan biri yetenegin
rekabete liderlik etmesidir. Isletmeler rekabetci uygulamalarin iistesinden nastl geleceklerini égrenirlerse
farklt yetenekler gelistirebilitler ve bu gelismis yetenekler 6nemli bir rekabet avantajina dontsebilir
(Kayabast ve Mtetwa, 2016: 532-559).

Day (1994a) yapu@t calismada yetenekleri su sekilde tanimlamistir; “Yetenekler, isletmelerin
faaliyetlerini koordine etmelerini ve varliklarini kullanmasini saglayan orgiitsel siirecler yolu ile ortaya
konan karmastik beceri ve bilesik bilgi yiginlaridir. Yetenekler, yeni trtin gelistirme, siparisi teslim etme ve
hizmet sunumu gibi ticari faaliyetlerde kendini gostermektedir” (Day, 1994a: 38).

Helfat ve Peteraf (2003) yilinda yaptiklari calismada yetenekleri, bir 6rgiitiin belirli bir sonug elde
etmek amaciyla Orgiitsel kaynaklardan yararlanarak, Srglitin koordine edilmis gbrevleri yerine getirme
yetenegi olarak tanimlamiglardir (Helfat ve Peteref, 2003: 999).

Bu anlamda pazarlama yetenekleri, entegre bir siireg olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler karmagik
musteri ihtiyaclarint anlamak ve trtin farklilagtirmasi yolu ile Gstin marka degeri elde etmek icin fiziksel ve
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fiziksel olmayan kaynaklari kullanarak rekabet avantaji elde ederler. Isletme calisanlarinin bilgi ve
yetenekleri mevcut kaynaklarla birlestigi zaman pazarlama yetenekleri gelisir ve pazarlama yetenekleri
rekabet avantajinin en 6nemli kaynaklarindan biri olarak kabul edilit (Day, 1994a: 37-52; Song vd., 2007:
18-34; Yu vd., 2014: 25-31).

Pazarlama yetenegi, bilgi ve beceri yaratmak icin isletmelerin kullandigt kaynaklarin bir sonucudur.
Ayrica pazarlama yetenekleri isletme icin rekabete dayali avantajin 6nemli kaynagidir. Pazarlama
yetenekleri, misteri degeri yaratmak ve rekabetci olmak icin isletmelere artt deger saglayan, bilgilerin,
becerilerin ve kaynaklarin isletme tarafindan kullanilmasini saglayan “bitiinlesik stregler” olarak ifade
edilmektedir (Papatya, vd., 2007: 425-434).

Pazar yonli isletmeler hedef pazardaki degisiklikleri hissetme mevcut ve potansiyel misterilerin
davranglarint izleme ve analiz etme ve musterilerle bag kurma gibi pazar yeteneklerini belirleyebilir ve
gelistirebilir (Fang vd.,2014: 170-192). Day (1994b) yilinda yaptig1 calismada, pazar yonli isletmelerin pazar
duyarliligi ve musteri baglantt yeteneklerinin daha Gstiin oldugunu ve rakiplerinin éniindeki degisen pazar
ihtiyaglarini tahmin edip ve gerekli sekilde tepki verdiklerini belirtmektedir (Day, 1994b: 9-31). Dolayistyla
bu calisma bu iki yetenege odaklanmaktadir. Pazar duyarlilik yetenegi, bir isletmenin pazar bilgisini
Ogrenmesi ve bu bilgiyi gelecekte pazarin gelisimini tahmin etmede kullanmasidir (Day, 1994a: 37-52;
Foley ve Fahy, 2004: 219-230).

Pazar duyarliik yetenegi, bir isletmenin degisiklikleri strekli izleme ve ardindan dis pazardaki
firsatlart ve tehditleri dogru bir sekilde belirleme yetenegidir. Isletme miisteriler ve rakipler hakkinda
bilgiler toplayarak mevcut ve gelecekteki pazar gelisimine iliskin egilimleri stirekli olarak belirler (Morgan
vd., 2009a:284-293). Musteri baglant1 yetenekleri ise, isletmenin hedef misterilerinin ihtiyaglarin belirleme
ve anlama yetenegini ifade eder ve isletmenin migsteri iliskilerini etkin bir sekilde kurma ve sirdiirme
yetenegidir. Musteri baglanti yeteneklerini siirdirtlebilir rekabet avantaji yaratmada énemli bir stratejik
unsurdur (Day, 1994a: 37-52; Theoharakis vd., 2009: 914-924).

2. HIPOTEZ GELISTIRME

Kaynak tabanlt goris, Orgiitsel yetenekler yazinina dayanarak bu calismada, isletmelerde icsel pazar
yonlilik, pazarlama yetenckleri ve 6rgiitsel performans etkilesimini belirlemektir. Kaynak tabanlt goris
sirdirtlebilir rekabet avantajinin  bir isletmenin heterojen ve isletmeye &zgii kaynaklarindan
kaynaklandigint iler stirmektedir (Barney, 1991: 99-120). Kaynak tabanl gériisteki ana diistince isletmenin
kaynak ve yeteneklerinin birbirinden farkli oldugu distincesidir (Makadok, 2001: 387-401; Teece vd., 1997:
509-533).

Teece ve digetlerinin (1997) yaptiklari ¢alismada, bir isletmenin sadece stratejik kaynaklara sahip
olmasini degil aynt zamanda bu kaynaklart dogru bir sekilde biitiinlestirilerek ve kaynak tahsisi yapilarak
rekabet avantaji yaratilacagint ifade etmislerdir. Bu nedenle isletmeler deger yaratmak icin kaynaklart bir
araya getirse de faaliyetlerinde fark yaratabilecek yetenekleri yoksa bulunduklart pazarda rekabet avantajt

saglayamazlar (Teece vd., 1997: 509-533).

Yapilan calismalarda, i¢sel pazarlama faktorleri (6rnegin, insan ve siire¢) ve pazarlama yetenekleri
faktorleri (6rnegin, misteriler ve rakipler) yonetmek esit derecede 6nemlidir (Carter ve Gray, 2007: 385-
400). Tsletme icinde igsel veya pazarlama benzeri davranslart benimseyen bir isletme calisanlara ait bilgileri
toplar, calisanlarin ihtiyaclarini analiz eder ve bu ihtiyaglara cevap vererek bu ihtiyaclart karsilar (Gounaris,
2006: 432-448). Icsel pazar yonlilik, calisanlarin ihtiyaglarini anlayip tatmin etmeyi ve calisanlarla iyi
iligkileri kurmay1 vurgulamaktadir (Rafig ve Pervaiz, 1993: 219-232).

Igsel pazar yonlilik, ayrica yoneticilerin calisanlarina psikolojik destek saglama, yardimsever ve
giler yuzlii, olma, calisanlara giivenme ve saygl gésterme gibi zaman ve ¢aba harcadiklart anlamina da
gelmektedir (Lings, 2004: 405-413). Sonug¢ olarak, dis pazarlamanin etkinligi (6rnegin, musteri
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memnuniyeti) iyi i¢sel misteri iliskilerine ve uygun icsel davranis kurallarina dayanarak elde edilebilir.
Misteriler memnun oldugunda isletmenin mdusterileri ile bag daha da gliclenir. Bu nedenle i¢sel pazar
yonlilik, bir isletmenin misterilerin beklentileri ve ihtiyaclarina cevap vermeyi ve misteriler ile olan
iliskilerini stirdiirme yeteneklerini gelistirir (Cahill, 1995: 43-51; Fang vd., 2014: 170-192).

Dolayist ile i¢sel pazar yonliliik bir isletmeni disa déntik olduguna isaret etmemekle birlikte gercekte
hizmet isletmeleri i¢in dis pazar hedefleri ile i¢sel pazar kosullari arasindaki simetri icin bir 6n kosuldur.
Cunkd calisanlarin bir isletmenin migteri yonli ¢abalart Gzerinde olumsuz etkisi olabilmektedir. Ayrica
igsel pazar yonlulik bir isletmenin uygun pazarlama yeteneklerinin gelistirilmesini de saglamaktadir
(Guanaris, 2006: 432-448; Carter ve Gray, 2007: 385-400). Ttim bunlara dayanarak olusturulan hipotezler
asagidaki gibidir:

H1a: Igsel pazar yonliiliigiin pazar duyarlilsk yetenekleri iizerinde pozitif bir etkisi vardur.
HT1b: Igsel pazgar yonliiliigiin miisters baglants yetenekleri iizerinde positif bir etkisi vardir.

Motgan ve digerlerinin (2009a,b) yaptiklart calismada pazar duyarlilik yetenekleri ve miisteri baglantt
yetenekleri isletmelerin Grgiitsel performanslart tizerinde olumu bir etkiye sahip olduklarini géstermistir
(Morgan vd.,2009a: 284-293; Morgan vd., 2009b: 909-920). Isletmelerin sahip olduklari bu yetenekler,
rakiplerin 6ntinde pazardaki yeni firsatlari tanimlayarak isletmeye rekabet avantaji saglar (Slater ve Narver,
2000:120-127). Pazar duyarliik yetenekleri, bir isletmenin potansiyel misterilerin ihtiyaglarini ortaya cikarir
ve bu ihtiyaclar karsilayarak pazara verilecek tepkiyi proaktif olarak sekillendirdigi anlamina da gelir
(Jaworski vd., 2000: 45-54). Dolayistyla olusturulan hipotez su sekildedir:

H2a: Pazar duyarlilsk_yetenelerinin drgiitsel performans iizerinde poitif bir etkisi varder.

Misteri baglanti yetenekleri, Orgiitsel performans tzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
goriilmistiir. Isletmenin misteriler ve stratejik ortakliklari ile iliskilerini gelistirmesi yolu ile, miisterilerinin
gereksinimlerini dogru ve etkili bir sekilde belirleyebilir ve bu ihtiyaglart karsilayarak performanslarin
artirabilirler (Day, 1994a: 37-52;Morgan vd., 2009a: 284-293; Morgan vd.,2009b: 909-920; Hooley
vd.,2005: 18-27). Olusturulan hipotez asagidaki gibidir:

H2b: Miisteri baglant: yeteneklerinin drgiitsel performans iigerinde pozitif bir etkisi vardsr.

Kuramsal cer¢eve ve olusturulan hipotezler 1siginda olusturulan arastirma modeli agagidaki Sekil
1°de gosterilmektedir.

Icsel Pazar
Yonluluk

Pazarlama Yetenekleri
-Pazar Duyarlhilik Yetenekleri
-Miisteri Baglant1 Yetenekleri

Orgiitsel

Performans

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.UYGULAMA
3.1 Veri Toplama ve Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kitlesini Kiltir ve Turizm Bakanligt otel isletmeleri listesine baglt olarak Antalya
ili 4 ve 5 yidizlt turistik oteller olusturmaktadir. Elde edilen listedeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin sayist
532°dir. Antalya ilinin farkli semtlerinde ve ilgelerindeki otel isletmelerinden randevu alinarak yiz ytize
gbrisme yontemi ile anketler yapilmustir. Otel isletmelerinin iletisim adresleri ve telefon numaralart aracihigt
ile iletisime gecilmis, goriismeyi ve calismaya katilmayr kabul eden 280 isletme yoneticisi ile anketorler
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araciligryla gérismeler gerceklestirilmistir. Calismada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden olan
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmustur.

3.2 Olgiimler.

Calismada gecerliligi ve giivenirligi ispatlanmis Slgekler kullanilmistir. Olusturulan anket formundaki
ifadeler, 1=kesinlikle katlmiyorum, 5= kesinlikle katidiyorum seklinde olusturulan 5’li likert Olcegi
kullanilarak Sl¢Glmustiir.

3.2.1 Igsel Pazar Yénliilitk

Igsel pazar yonliiliik, ti¢ boyuttan olusmaktadir. Igsel bilgi toplama, igsel bilgi yayma ve iletisim ve
igsel pazarlamaya cevap vermedir. 12 sorudan olusan i¢sel pazar yénlilik sorulart Lings, (2004) ve Lings
ve Greenley, (2005) tarafindan yapilan ¢alismalardan yararlanilarak hazirlanmistir.

3.2.2 Pazarlama Yetenekleri

Pazarlama yetenekleri, pazar duyarlilik yetenekleri ve miisteri baglantt yeteneklerinden olusmaktadir.
Day (1994a) ve Song ve digerlerinin (2008) yaptiklart calismalardan yararlanilarak hazirlanmustir.

3.2.3 Orgiitsel Performans

Orgiitsel performans ti¢ boyuttan olusmaktadir. Bunlar; finansal performans, pazar performanst ve
yenilik performansidir. Olgekler, Morgan ve Turnell (2003) ve Damanpour ve Gopalakrishnan (2001) ve
Oke (2007) yaptiklart calismalardan yararlamlarak hazirlanmustir. Toplam, 9 sorudan olusmaktadir.

3.3 Analiz Teknigi

1960’larda Wold tarafindan orijinal olarak gelistirilen kismi en kii¢lk kareler yontemi (Partial Least
Squares-PLS) gizil degiskenler arasinda nedensellik yollarini destekleyen genel bir yéntemdir (Garson,
2016: 13). Kismi en kiiciik kareler yol modellemesi bilesik tabanlh yol modellerini tahmin etmek igin
varyans tabanlt bir yontemdir (Henseler vd.,2016a: 405-431). PLS’in 6zii temel bilesenler analizini ve aynt
zamanda kanonik korelasyon analizine benzeyen ve alternatif en kiiciikk karelerden olusmaktadir. En
modern gériniminde PLS yol modellemesi, yapt Sl¢imi i¢in her iki faktdr modelini ve kompozit
modelleri, tekrarlamali ve tekrarlamali olmayan yapisal modelleri tahmin edebilen ve model uygunluk
testlerini uygulayabilen tam donanimli bir yapisal esitlik yontemidir (Henseler vd., 2016b: 2-20).

PLS, model icindeki bagiml ve bagimsiz degiskenleri belirlemek i¢in temel bilesenler faktdr analizi
ile ¢ok degiskenli regresyonu birlestirmektedir (Edvardsson vd., 2000: 923). Bununla bitlikte PLS kesifsel
ve dogrulayict calismalar icin uygundur. Clnkd, bircok yapr iliskileri ve 6geleri ile karmagik ve buyik
iligkilerin degerlendirilmesinde uygun bir yontemdir (Rezaei vd.,2017: 157-181). PLS ikinci derece yapulart
test etmeyi saglar ve sayisiz i¢ ve dis degiskenleri kullanan modeller i¢in uygundur.

PLS analizi en géze carpan ikinci nesil veri analiz teknigidir (Kaharabsheh vd., 2015: 423-435; Hair
vd., 2014: 30). PLS, pazarlama, strateji yonetim, turizm, uluslararast yénetim, muhasebe ve yénetim bilisim
sistemleri olmak tizere cesitli alanlarda kullanilan en 6nde gelen yapisal esitlik modellemesidir (Ali vd.,
2018: 514-538; Carrion vd., 2016:4 545-4551).

3.3.1 Olgiim Modeli

Yansitict Sl¢iim modelinin ilk 6nce givenilirlik ve gecerliligi test edilmistir. Bunun icinde ilk 6nce
Cronbach Alfa (o) katsayisina bakilarak modeldeki yapilarin i¢ tutarliligt degerlendirilmistir. Alfa
degerlerinin 0.70 degerinden ylksek olmasi gerekmektedir. Geleneksel olarak Cronbach Alfa (o) sosyal
bilimlerde igsel tutarliik gtivenilirligini Slgmek icin kullanidmaktadir. Ancak yapisal esitlik ve PLS gibi
analizlerde giivenilirlik icin alfa katsayisi yerine bilesik glivenirlik katsayist (Composite Reliability-CR)
katsayisinin  kullanilmasi  Onerilmektedir. Yazinda CR degerinin 0.70 ve tzerinde olmast gerektigi
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belirtilmistir (Hair vd., 2011: 139-151; Bagozzi ve Yi, 1988: 74-94; Hair vd., 2012: 414-433; Wong, 2013:
22). Asagidaki Tablo 1’de modeldeki yapilarin alfa ve bilesik giivenilirlik katsayilari gésterilmektedir.

Tablo 1. Yap: Givenilirligi Sonuclart

Yapilar Cronbachs Alfa (o) Composite Reliability
Icsel Pazar Yénlilik 0.98 0.98
Pazar Duyarlilik Yetenekleri 0.89 0.93
Misteri Baglantt Yetenekleri 0.90 0.94
Orgttsel Performans 0.98 0.98

Yukaridaki Tablo 1’de gorildiighi gibi yapilarin tamaminda alfa degerleri 0.90 ile 0.98 arasinda
degerler aldigt gorilmektedir. Boylece yiksek diizeyde giivenilitlik gbstermektedir. Ayrica bilesik
guvenilirlik katsayilart da 0.93 ile 0.98 arasinda degerler aldigt gorilmektedir. Sonug olarak olusturulan
Oleim modeli butiinsel giivenilirlige (composite reliaibility) ve i¢sel tutarliliga (internal consistancy) sahip
oldugu gorilmiistiir. Caligmada daha sonra, yakinsaklik ve ayirma gecerliligini degerlendirmek igin
degiskenlere dogrulayici faktér analizi yapimistir. Yapilan faktor analizi sonuglart incelendiginde
degiskenler arasinda disik faktSr yikli degisken olmadigi goérilmis ve higbir degisken analizden
cikarilmamistir.

PLS yol modellemesinde genel bir uyum indeksi yoktur. Ancak uyum iyiligi icin kiresel bir kriter
6nerilmigtir. Bu indeks hem 6l¢iim hem de yapisal modeldeki model performansinin hesaba katilmasi igin
gelistirilmis ve bu nedenle modelin genel tahmin performansina yonelik tek bir 6lctim saglamaktadir. Bu
uyum iyiligi Goodness-of-fit index (GOF) olarak adlandiriimaktadir. GOF 0 ile 1 degeri arasinda bir deger
almakta ve 1’e yaklastikca deger daha anlaml bir hale gelmektedir. GOF ortak varyans ortalamalar ile ig
modelin R* degetlerinin ortalamasinin ¢arpiminin geometrik ortalamasinin alinmastyla bulunmaktadir
(Garson, 2016: 72; Hair vd., 2014: 185; Tenenhaus vd., 2005: 159-205).

GOF= VOrtak Varyans Ortalamalart x Ortalama R? formiildeki degerler yerine yazilirsa

GOF= 0.917x0.897= 0.91 olarak bulunur. GOF’un 0.90’a esit ya da daha ylksek bir deger almasi
modelin lehine bir durum oldugu ifade edilmistir (Esposito vd., 2010: 59). Buna gbre, modelin uyum
iyiliginin degeri oldukea yiiksektir.

Butiinsel glivenilirlik belirlendikten sonra ayrica, yakinsaklik gegerliligi belirlemek icin her bir boyut
icin ortalama varyans degetrleri (AVE) degetlerine bakidmistir. AVE degerinin 0.50’den biytik olmasi
durumunda yakinsaklik gegerliliginin saglandigi kabul edilmistir (Fornell ve Lacker, 1981: 46). Asagidaki
Tablo 2’de ortalama varyans degetleri (AVE) degerleri gésterilmektedir.

Tablo 2. Ortalama Varyans Degerleri (AVE) Sonuglari

Yapilar AVE
T¢sel Pazar Yonlilik 0.86
Pazar Duyarlilik Yetenekleri 0.82
Misteri Baglanti Yetenekleri 0.78
Orgiitsel Performans 0.87

Yukaridaki Tablo 2 incelendiginde yapilarin hepsinde AVE degetlerinin 0.50’den yiiksek oldugu
gorilmektedir. Ayirma gegerliligi icinde her bir yapinin AVE’nin karekokinlin yapilar arasindaki
korelasyonlardan daha biyiik olmast beklenir (Fornell ve Lacker, 1981:46). Ayirma gecerliligi sonuglart
Asagidaki Tablo 3’de gosterilmektedir.
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Tablo 3. Ayrisma Gegerliligi Sonuglari

Igsel Pazar Pazar Duyatlilik Misteri Baglant: Orgiitsel
Yonliuluk Yetenekleri Yetenekleri Performans
Icsel Pazar Yénlilik 0.93
Pazar Duyarlilik Yetenekleri 0.89 0.90
Misteri Baglantt Yetenekleri 0.78 0.83 0.88
Orgiitsel Performans 0.84 0.79 0.86 0.93

Yukaridaki Tablo 3’de yapilar arasindaki korelasyonlart gostermektedir. Koyu yazili degetler AVE
degerlerinin karekokiinii gostermektedir. Tablo 3 incelendiginde AVE degerlerinin karekoki yapilar
arasindaki korelasyon degerlerinden buyiik oldugu gérilmektedir (Afthanorhan, 2013: 198-205; Fornell ve
Lacker, 1981: 46; Wong, 2013: 21-22).

3.3.2 Yapisal Model

Yapisal modeli ve hipotezleri test etmek icin modelde yer alan yol katsayilarinin gercek degerlerinin
ancak biyik orneklemlerde elde edildigi belirtilmistir. Biyitk 6rneklemlere ulasmak icin yeniden
ornekleme yoéntemi olan bootstrapping yapilarak elde edilebilmektedir. Minimum bootstrapping sayist
5000 olmalidir. Bootstrapping yardimu ile i¢ ve dis modeller i¢cin anlamh t degerleri tretilmektedir. Cift
kuyruklu t degerleri icin anlamlilik degerleri ise; 1.65 ise anlamlilik diizeyi %090, 1.96 ise anlamlilik diizeyi
%95 ve 2.58 ise anlamlilik diizeyi %99°dur (Hair, vd., 2011: 145; Wong, 2013: 23). Bu calismada da,
bootstrapping yontemi kullanilarak érneklem sayist 5000 ctkarilmistir. Daha sonra ise, igsel modelin yol
katsayilarinin anlamli olup olmadigint belirlemek igin t degerlerine bakilmustir. Tesel modele ait t degerleri
asagidaki Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. I¢sel Modele Ait Yol Katsayilarinin T-Degerleri

T-Istatistigi P degeri
Igsel Pazar Yonliiliik —Pazar Duyarlilik Yetenekleri 70.165 0.000
Igsel Pazar Yonliilitk —Miisteri Baglant: Yetenekleri 91.374 0.000
Pazar Duyarlilik Yetenekleri —Orgiitsel Performans 3.997 0.000
Miisteri Baglanti Yetenekleri —Orgiitsel Performans 3.989 0.000

Yukaridaki Tablo 4’de t degetleri 2.58’den biiytk icin %99 diizeyinde anlamlidir. Daha sonra ise dis
modelin t degerlerini incelemek gerekmektedir. Dis modelin t degeri asagidaki Tablo 5°de gosterilmektedir.

Tablo 5. Digsal Modele Ait Yol Katsayilarinin T-Degerleri

Igsel Pazar | Pazar Duyarlilk | Misteri Baglant1 | Orgiitsel P degeri
Yonlilitk Yetenekleri Yetenekleri Performans
IBT1 42.281 0.000
IBT2 56.290 0.000
IBT3 50.470 0.000
IBT4 51.168 0.000
IBT5 58.039 0.000
IBT6 56.222 0.000
IBY1 48.475 0.000
IBY2 28.115 0.000
IBY3 41.477 0.000
1PT1 61.689 0.000
IPT2 51.260 0.000
1IPT3 43.700 0.000
MBY1 38.161 0.000
MBY?2 40.276 0.000
MBY3 75.747 0.000
MBY4 21.272 0.000
PDY1 23.396 0.000
PDY2 47.323 0.000
PDY3 83.111 0.000
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Tablo 5 (Devamz)
FP1 34.898 0.000
FP2 62.893 0.000
PP1 55.561 0.000
PP2 63.668 0.000
PP3 62.844 0.000
YP1 61.983 0.000
YP2 41.364 0.000
YP3 53.673 0.000
YP4 34.741 0.000

Yukaridaki Tablo 5°de gorilduglh gibi t degetlerinin hepsi 2.58’den biyiik oldugu icin %99
diizeyinde yol katsayilart anlamlidir. Daha sonra yapisal modelde analizin bir patrcast olan determinasyon
katsayist (R?) degerlendirmesine gegcilir. Musteri baglanti yetenekleri, R? degeri 0.89, pazar duyarlihk
yetenekleri icin, 0.88 ve Orglitsel performans icin 0.90 oldugu gorilmistiir. Bu sonuglar bagimh
degiskelerin varyansint %89, %88 ve %90'in bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandifi anlamina
gelmektedir.

Bu duruma gore, yol kat sayilarinin 6nem seviyelerine bakildiginda elde edilen bulgularin tamami
kuramsal ¢ercevede de 6nerilen arastirma modelini destekler niteliktedir. Yazinda R? degerleri 0.75, 0.50 ve
0.25 olarak 6nemli, orta ve zayif olarak tanimlanmaktadir. (Hair, vd., 2011: 145; Hair, vd., 2014: 174-
175). Sonug olarak arastirmanin bulgulari gdstermektedir ki; R? degerlerinin yiiksek diizeyde oldugu
gbriilmis ve hipotez gelistirme asamasinda olusturulan arastirma hipotezleti H7a, H1b, H2a ve H2b, fabul
edilerek  olusturnlan model tam olarak  dogrulanmstir. Asagidaki Tablo 6’da 6zet hipotez kabul tablosu
gorilmektedir.

Igsel pazar yonliliigiin, pazar duyarhlik yeteneklerini (y1=0.94, t=70.615, p=0,000), dogrudan ve
pozitif olarak etkiledigi gérilmiistiir. Dolayist ile olusturulan H1a hipotezi kabul edilmistir.

Igsel pazar yonlilliigiin misteri baglantt yeteneklerini (y2=0.95, t=91.374, p=0,000), dogrudan ve
poritif olarak etkiledigi gériilmistiir. Dolayssi ile olusturulan H1b hipotezi kabul edilmistir.

Pazar duyarlilk yetenekleri Orgiitsel performansini (y3=0.48, t=3.997, p=0,000), dogrudan ve
poritif olarak etkiledigi gériilmistiir. Olugturulan H2a hipotezi kabul edilmistir.

Misteri baglanti yeteneklerinin 6rglitsel performanst (y4=0.49, t=3.989, p=0,000), dogrudan ve
porzitif olarak etkiledigi gériilmustiir. Olusturulan H2b hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6: Hipotezlerin ve Sonuglarin Ozeti

Hipotezler Sonug

Hia: Tgsel pazar yonliliigiin pazar duyarhilik yetenekleri tizerinde pozitif bir etkisi vardir. Kabul
Hib: Igsel pazar yonliligin miisteri baglant yetenekleri tizerinde pozitif bir etkisi vardir. Kabul
H2a: Pazar duyarlilik yeteneklerinin Srgiitsel performans Gzerinde pozitif bir etkisi vardir. Kabul
H2b: Misteri baglant1 yeteneklerinin 6rgiitsel performans tizerinde pozitif bir etkisi vardir. Kabul

Olusturulan PLS yapisal modeli Asagidaki Sekil 2°de gésterilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Ginimiiz pazar kosullarinin hizla degisen yapist icerisinde isletmeler ayakta kalabilmek icin farkls,
kalic1 ve ¢bziim saglayict rekabet avantajlari elde etmeye c¢alismaktadirlar. Cagdas pazarlama anlayisini
benimseyen isletmeler, odaginda misterinin bulundugu faaliyetlere yonelerek kar elde etmeyi
hedeflemektedirler. Bunun i¢inde miisteri tatminini saglayan strateji ve uygulamalara yonelmektedirler
(Yaprakli ve Ozer, 2001: 58-62). Bu noktada igsel pazar yonliiliik ve pazarlama yetenekleri stratejik bir
6nem arz etmektedir. Icsel pazar yénlilik, isletme calisanlarinin miisteri gibi davranmast gerektigini 6n
goren bir yonetim felsefesidir. Bunun yani sira, sadakati ve bagliligin saglanmast amaciyla calisan
ihtiyaglarint  karsilayacak nitelikte Urin veya gbrevin sunulmasii 6n gbren bir gelisim stratejisi
durumundadir (Basaran vd., 2001: 201-225). Igsel pazarlama uygulamalari ekonomik basari saglamanin
yolunun i¢ misteri tatminini saglayan uygulamalardan gectigini géstermektedir (Coban, 2007: 206-2018).

Bu calisma, otel isletmelerinin daha fazla emek yogun bir Ozellikte olmasi ve teknolojiyi
kullanabilme yeteneklerinin sinirli olmast musterilerin tatmin noktasinin daha ¢ok hizmet kalitesine baglt
olmast ve yazinda igsel pazarlamanin otelcilik sektdrii tizerinde yapilan ¢alismalarin stirlt olmasi nedeni ile
bu calisma otelcilik sektériinde yapilmustir. Ayrica icsel pazar yonliliik, pazarlama yeteneklerini (pazar
duyarhlik ve musteri baglanti yetenekleri) ve 6rgilitsel performansi bir arada degerlendiren bir calismaya
rastlanmamistir. Calisma Antalya ili 4 ve 5 yidizli 280 otel isletmesinde gerceklestirilmis ve elde edilen
bulgular su sekildedir;

Igsel pazar yonliliigiin pazar duyarlilik yetenekleri tizerinde dogrudan ve pozitif bir etkisinin oldugu

gorilmistir (y1=0.94, t=70.615, p=0,000), i¢sel pazar yonliligin misteri baglanti yetenekleri tizerinde
pozitif ve dogrudan bir etkisinin oldugu gérilmistir (y2=0.95, t=91.374, p=0,000),

Ayrica ¢alismada olusturulan pazar duyarliik yetenekleri rgiitsel performans lizerinde pozitif bir
etkisinin oldugu tespit edilmis (y3=0.48, t=3.997, p=0,000) ve son olarak miisteri baglant1 yeteneklerinin
Orglitsel performans tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu (y4=0.49, t=3.989, p=0,000) g6érilmiistir.

Elde edilen bu sonuglar gostermektedir ki, icsel pazar yonliligin orglitsel yetenekleri

olusturmasinda 6nemli bir roli bulunmaktadir. Otel isletme yoneticilerinin kendine 6zgli pazarlama
yeteneklerini  olusturmak istemeleri durumunda, igsel pazarlama ihtiyaglarini  dikkate almalar
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gerekmektedir. Icsel pazar yonlilik, érgiit kiiltiiriine gomiilii ve 6rgiitsel bir rutine donistigiinde, miisteri
yonluligin olusumunu kolaylastirmakta ve pazarlama yeteneklerini gelistirmektedir. Yetenekler ise,
Orglitliin Ustiin performans saglamasina yardimet olmaktadir (Carter ve Gray, 2007:385-400).

Otel isletmeleri i¢sel pazar yonliligi gelistirmek icin igsel pazar bilgilerini toplamak icin etkin bir
“bilgi sistemi” olusturmalart gerekmektedir. Dahasi, resmi ve gayri resmi iletisim kanallarint olusturmalt ve
bunu stirdtrtilmelidir. Otel isletme yOneticileri, etkili bir sekilde musteri hizmetlerini saglayan calisanlarinin
performanslarint 6verek onlart 6dillendirmelidir. Bu noktada, calisanlara daha fazla isin sunumunda nelere
dikkat edilmesi gerektigi anlatlmali, emek, zaman gibi faktorler dikkate alinarak tcretlendirmenin buna
gbre yapilmaly, i¢ miisteriler acisindan koordinasyonun saglanarak isletmede ¢ikarilan dergi, gazete ve haber
panolart yolu ile tutundurma yontemlerinin etkin kullanimi ve konferanslar, toplantilar ve egitim
programlart ile i¢ misterilerin tatmini saglanarak dagitim kanali etkinlestirilmelidir.

Ayrica, i¢sel pazar yonliligin pazar duyarlilik ve misteri baglanti yetenekleri ile giiclii bir iliskiye
sahip olmast orgltsel algt yeteneginin etkin oldugunun gdéstermekte ve bu yeteneklerde Orgiitsel
performanst olumlu etkilemektedir. Caliganlarin memnun olmasi isletmelerin, isletme digt misterilerle olan
iliskilerini yénetmesine yardimect oldugu anlamima gelmekte bu durum ise isletmelerin olumlu performansa
ulagmast, yeni Uriin ve\veya hizmetler gelistirmesi actsindan 6nemlidir.

Son olarak bu calismanin belirli kisttlar altinda yapildigt unutulmamalidir. Tlk 6nce, ¢alisma zaman ve
maliyet kisitt nedeni ile Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde yapildigi icin elde edilen
sonuclarin genellenmesini engellemektedir. Tkinci olarak galisma sadece belirli hizmet sektériinde ve sadece
otel isletmelerinde yapilmustir. Ugiincii olarak, bu calismada dikkate alinmayan diger pazarlama yetenekleri
orgutsel performansin belirleyicileri olabilir. Bu nedenle diger pazarlama yeteneklerinin belirlenmesi
Onerilmektedi.

Dérdincit olarak, elde edilen sonuglar anketér ve cevaplayict hatalart nedeniyle her zaman gercek
durumu yansitmayabilir. Bu nedenle ilerideki otel isletmelerinde ve daha biyik 6rneklemlerde farkl
sonuglar elde edilebilir ve otel isletmeleri i¢in bir yol haritast olusturulabilir.
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