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OZET

Kiiresellesme, mutlu ¢alisanlar ve mutlu miisteriler anlayisindan yola ¢ikarak, rekabette
avantaj ustiinliigiinde isletmeleri bir adim ileri gotiirebilecek temel kavram olarak
gorillen icsel pazarlama kavraminin 6nemi giderek artmakta ve c¢alisma alani
genislemektedir. Icsel pazarlama kavrami 6zellikle pazarlama ve oérgiitsel davranis
alaninin bir sentezi olarak nitelendirilebilecek bir konumdadir. Arastirma igsel
pazarlama kavramu ile ilgili daha 6nce yapilmis benzer bir ¢alisma olmamasindan dolay1
oncii bir calisma oldugu diisiiniilerek tasarlanmistir. Calismanin temel amaci, Tiirkiye’'de
icsel pazarlama alaninda yazilmis olan ve baslik, 6zet ve anahtar kelimelerinde “i¢sel
pazarlama” kavrami bulunan lisansiistii (ylksek lisans ve doktora) tez ¢alismalarinin
“bibliyometrik analiz” yontemiyle incelenmesidir. Arastirma sonuglari i¢sel pazarlama
kavramu ile 6rgiitsel davranis alaninin dogrudan iligkili oldugunu géstermektedir.
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ABSTRACT
The concept of the internal marketing which is seen on the main concept which can take
the business one step for the by moving from understanding of globalization, happy
employees and happy customer; gain importance day by day and its field of study
continues to expending. The study has been designed with the premise that it is a
pioneering because it is not a similar work that has been done before about the concept
of internal marketing. The main aim of the study is to examine master theses, written in
the internal marketing area and presenting the concept of “internal marketing” in its title,
abstract and keywords with bibliometric analysis method. The concept of “internal
marketing” in its title, abstract and keywords with bibliometric analyze method. In this
context, master and doctoral thesis in the field which have been published in Turkey were
collected in concerned website of Higher Education Council. The results indicate that
significant relationship between internal marketing and organizational behavior.
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yeni kavramlara duyulan ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ve

1| GIRIS

Kiiresellesme, artan rekabet, hizli gelisen teknoloji ve
¢ogalan bilgi akis1 her alanda oldugu gibi pazarlama
alaninda da genis bir etki yaratmistir. Kiiresel pazarda
var olabilmek ve etkin bir rekabet stratejisi olusturarak
ayn1 zamanda streklilik saglamak isteyen isletmelerin
pazarlama faaliyetlerine 6nem vermesi gerekmektedir.
Bu nedenle pazarlama yazininda yeni kavramlara
duyulan ihtiya¢ giderek artmistir. Tam da bu noktada,
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sonrasinda rekabette avantaj saglayici giic olarak
goriilen “misteri odakli olma” anlayisinin da giindeme
gelmesi, i¢ ve dis misteri kavramlarinin ortaya
cikmasina zemin hazirlayarak “igsel pazarlama”
kavramini 6ne ¢ikarmistir (Coban, 2004: 91).

Mutlu g¢alisanlar, mutlu miisteriler prensibinden yola
cikarak “misteri odakli olmak” yani misteri
memnuniyetini saglamak adina isletmelere 6nemli
gorevler diismektedir. Bu baglamda isletmeler i¢



A-G—Fayfun, B.Y. Bayam / Journal of Business in The Digital Age 1(1), 2018, 10-21

pazarlarinda, pazarlama benzeri bir yaklasimla, ¢alisan
“i¢ miisteri” memnuniyeti ve buna bagli pazara sunulan
triin/hizmet ile “dis misteri” iliskilerindeki kaliteyi
arttirmay1 hedeflemektedir (Kocaman, Durna ve Inal,
2013: 21).

Icsel pazarlama uygulamalarinda i¢c miisteri ve dis
misteri iletisimi dogrudan birbirine baghdir ve bu
nedenle isletme icinde bulunan ¢alisanlar arasinda da
stirekli ve dogrudan iletisim olmali ve herkesin ayni
amaglar dogrultusunda ¢alismasinin saglanabilmesi
icin farkli boliimlerdeki ¢alisanlar arasinda da isbirligi
gerceklestirilmelidir (Webster, 1992: 2-3).

Icsel pazarlama faaliyetleri isletme icindeki herhangi
bir pazarlama faaliyetine uygulanabilir. isletmelerin
tim faaliyetlerinde oldugu gibi i¢sel pazarlama
uygulamalarinda da ulasilmak istenen asil hedef; dis
miisteri tatminini yilikseltmek bu sayede isletmenin
pazar payini ve karlilii arttirmaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda yapilmasi gereken en énemli
diizenleme c¢alisanlar1 tatmin edecek bir siireg
gelistirip, bu siireci en dogru bicimde uygulamaktir
(Reynoso ve Moores, 1996: 56-57).

2 | KAVRAMSAL CERGEVE
2.1 igsel Pazarlama

I¢sel pazarlama kavraminin pazarlama yazininda soz
edilmeye baslamasinin temel dayanagli hizmet
isletmelerinde c¢alisanlarin  “i¢  misteri” olarak
goriilmeye baslamasi olsa da imalatgilar, kar amaci
glitmeyen kurumlar ve kamu kurumlari gibi neredeyse
biitiin 6rgiit yapilarinda éneminden s6z edilebilecek bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ay ve Kartal,
2003: 2).

I¢sel pazarlama kavramina ilk olarak Berry vd. (1976),

sonrasinda sirasiyla George (1977), Thompson vd.
(1978) ve Murray (1979) ¢alismalarinda yer vermistir
(Rafig ve Ahmed, 2000: 449-450). Ozellikle son
donemde artan rekabet kosullar1 ve isletmelerin yeni
pazarlarda var olabilmek igin alternatif strateji
arayislari, stirdiirebilirlik ve en 6nemlisi misteri odakl
olmanin isletme faaliyetlerine ivme kazandiracag
anlayisi i¢sel pazarlama kavraminin 6neminin giderek
arttigini belirgin bir sekilde ortaya koymaktadir.

icsel pazarlama “dis miisteri” kavramindan ziyade bize
farkl bir bakis agis1 sunarak, orgiit icindeki ¢alisanlara
da miisteri gibi davranma, onlar1 “i¢ miisteri” olarak
gdrme ve is Uiriinlerini ¢alisanlarin ihtiyaglarina uyacak
bicimde uyarlamaya calisan bir strateji olarak ifade
edilmektedir (Rafiq ve Pervaiz, 1993: 220). Bu
baglamda bahsi gecen “i¢ miisteri” kavrami ile de
orgiitiin amaclarina yonelik faaliyetlerde bulunun
¢alisanlariin tiimi ifade edilmektedir (Harel ve Fors,
1995: 47).

Icsel pazarlama kavrami tarihsel gelisim siireci
incelendiginde, birbiri ile dogrudan baglantili olmasina
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ragmen yeri geldiginde farklilasabilen ve ayr1 ayri
degerlendirilebilme potansiyeline de sahip ti¢ farkl
asamadan olusmaktadir.

Ik asamayr tatmin edilmis i¢ miisteriler ve dis
miisteriler kavramlari olusturmaktadir. Dis miisterileri
tatmin etmek onlara daha iyi irin ve/veya hizmet
sunmak isteyen isletmelerin oOncelikli olarak
biinyelerindeki c¢alisanlarini yani i¢ miisterilerini
tatmin etmeleri gerekliligine iliskin bir yaklasimdir.
Her yaklasimda oldugu gibi bu yaklasim da ¢alisanlari
ic musteri olarak gormenin 6rgiit icinde bir takim
sorunlara yol acacag dusiiniilerek elestirilmistir. Bu
elestirilerin odak noktasi calisanlarin i¢ miisteri olarak
gorilmesinde ¢alisanlar Uzerinde baski yaratabilme
durumunun oldugu, zaman zaman se¢im sanslarinin
kisitlandig1 ve bazi durumlarda zorunlu birakmak gibi
sorunlar1 beraberinde getirdigi anlayisidir.

ikinci asama biraz daha yumusatilmis bir yaklasim
sunmaktadir. Temel ama¢ miisteri ihtiya¢larina cevap
verebilmek adina miisteri odakli ¢alisan gelistirmesi ve
bu amag¢ dogrultusunda motive edilmeleridir.

Ugiincli asamada ise igsel pazarlama 6rgiit icinde
fonksiyonel biitiinlesmeyi saglama mekanizmasi olarak
gorilmektedir. Tim bu asamalardan yola ¢ikarak
baslangi¢c noktasinda hizmet isletmeleri ile sinirlari
cizilen “igsel pazarlama” kavraminin zaman icinde
farkli isletme tiirlerine yayildig1 ve genisledigi
gorilmektedir (Rafiq ve Pervaiz, 1993: 222).

Oziinde igsel pazarlamanin en temel amaci calisan
motivasyonunu yiikselterek calisanlar1 miisteri yonlii
diisinmeye ve misteri odakli davranmaya sevk
etmektir. Bunu basaran c¢alisanlarinda isletme ici
devamliliklarin1  saglamaktir. Buna bagh olarak
calisanlarin yani i¢ miisterilerin tatmin edilmesi ile
birlikte dis miisterilerinde 6rgiite olan baghliklarinin,
sadakatlerinin ve isletmeyi tercih etme olasiliklarinin
da artacag gorisii hakimdir (Varinli, 2006: 114).
Zaman igerisinde i¢sel pazarlama kavrami ile ilgili
yapilan c¢alisma sayisi artmasina ragmen, kavramin
icerigi ve iliskili oldugu disiplinler ile ilgili belirsizlikler
hala devam etmektedir. Teorik gelisimine bakildiginda
ise i¢sel pazarlama kavrami, orgiitsel davranis, toplam
kalite yoOnetimi, insan kaynaklar1 yonetimi gibi
disiplinler ile i¢ ice gecerek daha karmasik bir hal
almaktadir (Ay ve Kartal, 2003: 18).

3 | ICSEL PAZARLAMA VE DIiGER DiSIPLINLER iLE
LiSKiSt

icsel pazarlama kavraminin dogrudan isletme
calisanlar1 tiizerinde etkisi olmasi ve isletmeleri
yakindan ilgilendirmesi nedeniyle ozellikle isletme
(orglitsel davranis, toplam kalite yonetimi, insan
kaynaklar1 yonetimi), turizm, gibi disiplinlerin
etkisinde kalabilecegi disiiniilmektedir. Yapilan ilk
ampirik arastirmalarin da “pazarlama” disiplinine
odaklanmaktan ¢ok “Orgiitsel davranmis” disiplinine
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odaklanmis olmasi ve ¢alisanlarin “i¢ miisteri” olarak
goriilmesi bu diisiinceyi destekleyici niteliktedir. Bu
baglamda 6zellikle orgiitsel davranis alaninda yapilan
arastirmalar calisanlar ve miisteriler arasinda algi,
tutum, niyet v.b kavramlar bakimindan i¢sel pazarlama
dogrudan iliskilidir. Tablo - 1’de ulusal yayinlarda i¢sel
pazarlama kavrami ile iliskilendirilen temel kavramlar
gosterilmeye c¢ahsilmistir. Is miisteri tatmini ve
orgiitsel baglilik gibi kavramlarin yogun bir bicimde
icsel pazarlamaile iliskilendirildigi goriilmiistiir. Ayrica
Bowen (1990) i¢sel pazarlama ile ¢alisan davranisi ve
misteri tatmini gibi kavramlar arasinda kurulan iliski
nedeniyle kavramin disiplinler arasi bir nitelik
kazanarak orgiitsel davranis alani ile pazarlama
alaninin ortak bir nokta olusturdugunu ileri siirmiistiir
(Aktaran: Reynoso ve Moores, 1996: 56). Ayrica
isletmelerin icsel pazarlama uygulamalarini
degerlendirmeleri  ve  iyilestirmeleri,  miisteri
memnuniyetini beraberinde getirecegi ve isletme
karliligini, isletme performansi ile hizmet kalitesini
artacagl bu durumunun da isletmelerin o&zellikle
finansal yapilarinda olumlu gelismelere neden
olacagina iliskin literatiirde ampirik kanitlar da
mevcuttur (Org:Philips ve dig., 1983; Buzzell-Gale,
1987).

Tablo 1. Ulusal yayinlarda iP ile iliskilendirilen kavramlar

Kagaroglu, (2015); Karatas, (2015); Caglar,

Hizmet kalitesi (2016).

igsel markalasma Karaman, (2011); Efe, (2016)

Yamag, (2003); Kalyoncu, (2007); Demir vd.

is goren (ic misteri) (2008); Usta (2010); Giilsen (2010); Asan,

tatmini (2010); Ozel, (2012); Altug, (2013); Kestane,
(2015); Yoldemir, (2015); Kaygisiz, (2016).
Yildiz, (2011); Toksari, (2012); Yildiz (2014);

is tatmini Yarimoglu ve Ersénmez (2017); Ergiin ve Boz
(2017).

isletme/6rgiit Tiirkdz, (2006); Yaman, (2012); Ergiin (2013);

performansi Urk, (2015)

Kurumsal itibar Fettahlioglu vd. (2016)

Coban ve Nakip (2007); Coban (2007); Goysen,

Mobbing (Yildirma) (2015)

Motivasyon Yavru, (2015); Giillii vd. (2017)

Demir vd. (2008); Tuncay (2009); Candan ve
Cekmecioglu, (2009); Tuncay, (2009); isler ve
Ozdemir, (2010); Kocaman vd., (2013);
Korkmaz ve Erdogan (2014); Urk, (2015); Pag,
(2015); Kilig, (2016); Yiiksel, (2016), Ozgiin,
(2016); Taskin ve Yeni, (2016); Isik vd. (2016);
AKkin, (2017); Sonmez, (2017); Akin, (2017);
Yarimoglu ve Ersénmez (2017);

Orgiitsel baghihk

Orgiitsel Sinizm Isik vd. (2016)

Orgiitsel vatandaghik Miilayim, (2013)
Toplam Kalite Diindar ve Firlar (2006)
Yonetimi

Tiikenmislik Ipek, (2013)

Calisma kapsaminda incelenen ve erisimi bulunan
lisansiistii tez calismalarina iliskin arastirma detaylari
asagida verilmeye ¢alisiimistir.

Tiirkéz (2006), yapmis oldugu arastirmada igsel
pazarlamanin isletme performansi iizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu, miisteri oranini, otel doluluk
oranini, egitimli personel oranini, karlilik oranini ve
hizmet kalitesi kalitesine de olumlu yonde etki ettigi
sonucuna ulasmustir. I¢sel pazarlama kavraminin
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disiplinler arasi1 bir nitelikte oldugunu, orgiitsel
davranis alaninda yapilan arastirmalarda da yer almasi
ve sistematik olarak 6l¢iilme degerlendirme ihtiyacinin
duyulmasi ayni zamanda pazarlama kavraminda yeni
bir paradigma olarak goriilebilecegini ve bu nedenle
kavramin daha derinlemesine arastirilmasi
gerektiginin 6nemine vurgu yapmistir.

Kalyoncu (2007), ise igsel pazarlama anlayisi
kapsaminda ic miisteri memnuniyetinin
belirlenmesinde ¢alisanlarin  baglhh  bulunduklan
isletmelere ait duygu ve disiincelerinin, demografik
ozelliklerine gore farklilasma durumunu incelemistir.
Yas, gelir diizeyi, egitim durumu ve is tecriibesi ile i¢sel
pazarlama faaliyetleri arasinda anlamh bir fark tespit
etmistir. Ayrica hizmet pazarlamasi kavrami tizerinde
durarak, i¢ miisteri —memnuniyetinin hizmet
pazarlamas: iizerindeki etkisini 6lgmeye calismistir.
Arastirma sonuglarina gore calisanlarin isletme icinde
amaglar ve hedefler noktasinda daha fazla
bilgilendirilmeleri gerektiginin, egitim ve gelistirme
calismalarinin énemine vurgu yapilmistir.

Tuncay (2009), ise isletmelerin basariya ulasmasinda
kilit faktor olarak gorilen i¢ miisteri tatmininin
calisanlarin orgiitsel bagliliklar1 tGzerindeki etkisini
incelemigtir. Icsel pazarlama ile ilgili ifadelere verilen
yanitlar olumlu olmasina ragmen, orgiitsel baghlik

diizeyinin dusiik olmasinin ve yarattigr celiski
nedeniyle bu noktaya dikkat edilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Ayrica c¢alisanlarin  orgiite  olan

bagliliklarinin arttirilabilmesi i¢in i¢ musteri olarak
kabul edilen c¢alisanlara yonelik olusturulan ya da
olusturulacak olan i¢sel pazarlama faaliyetlerine 6nem
verilmesi gerektigi sonucuna ulagmistir.

Isik (2010), ise holistik pazarlama yaklasiminda etkili
olan ic¢sel pazarlama, iliskisel pazarlama, biitiinlesik
pazarlama ve sosyal sorumluluk gibi bilesenleri bir
araya getirerek elde edilen bulgulara gore farklilasma
stratejileri belirlemeye ¢alismistir.

Glilsen (2010), ise hizmet pazarlamasi ve igsel
pazarlama kavramlarinin tanimlari ile tarihsel gelisim
siireclerini inceleyerek, i¢ ve dis miisteri tatmini
iliskisini degerlendirmistir. Kamu bankalar1 ile 6zel
bankalardaki i¢sel pazarlama ve i¢ misteri
memnuniyet diizeyini 6l¢cmiistiir. Elde edilen bulgulara
gore Ozel bankalarda icsel pazarlama uygulamalari
bakimindan g¢alisanlarin memnuniyet diizeyi kamu
bankalarindan daha diisiik, 06zel bankalarda
performans devir hizinin ¢ok yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Asan (2010), ise liniversite ¢alisanlarimi i¢ miisteri
olarak degerlendirilerek, calisanlarin 6rgiit ici iletisim,
bilgi  paylasimi,  kurum  imaji,  performans
degerlendirmesinin ¢alisma memnuniyetine olan
pozitif etkisinin demografik ozelliklere gore degisip
degismedigi belirlenmeye calisilmistir. i¢sel pazarlama
unsurlarinin ¢alisan memnuniyeti tizerindeki olumlu
etkilerinin ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore
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farklillk gosterdigi ve iniversite ¢alisanlarinin is ve
isyeri tatminlerinin kismen yeterli oldugu sonucuna
ulagmistir.

Ozel (2012), ise yazih basin isletmelerinde icsel
pazarlama faaliyetlerinin, ¢alisanlarin memnuniyet
diizeyine etkisini tespit etmeye yonelik olarak, basin
calisanlarinin igsel pazarlama faaliyetlerine yodnelik
algilariyla calisan memnuniyeti diizeyleri arasindaki
iliskiyi olecmeye c¢alismistir. Sonuclar genel olarak
degerlendirildiginde, calisanlarin cogunlugunun asiri is
yukiinden dolayr memnuniyetsizlik yasadigi, ¢alisan
goriislerine yeterince 6nem verilmedigi, s6z konusu
anlayisinin isletmeler ve calisanlar tarafindan tam
anlami ile igsellestirilmedigi ve en Onemlisi is
streclerinin calisan beklentilerini tespit ederek
yeniden dizayn edilmesi gerekliligine ve i¢ pazara
yonelik  pazarlama  faaliyetlerinin  arttirilmasi
gerektigine vurgu yapilmistir. Calisan memnuniyetinin
yukseltilmesi suretiyle i¢ pazara yonelik pazarlama
faaliyetlerinin gelistirilmesi ile miimkiin olacag:
sonucuna ulagmistir.

Yaman (2012), ise i¢sel pazarlama uygulamalarinin
hastane performansi tizerindeki etkisini incelenmistir.
Icsel pazarlama bilesenleri ve hastane performansi
arasinda pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu
sonucuna ulasmistir.

Miilayim (2013), ise i¢sel pazarlamanin ortaya c¢ikis
slireci, amaci ve oOrgiitsel vatandaslik davranisina
etkisini arastirmistir. Arastirma sonuglarina gore
egitim durumunun, c¢alisma siiresinin ve yas
gruplarinin igsel pazarlama degerlendirme diizeyini
etkilemedigi, bolim ve pozisyon diizeylerinin ise
farkllastigini  ortaya c¢ikarmistir. Ayrica  igsel
pazarlamanin o6rgiitsel vatandaslik davranisinin “sivil
erdem ve nezaket” boyutlari ile iliskili oldugu sonucuna
ulagmistir.

Karahan (2013), ise otel isletmelerinin i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin, Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi teorisi

kapsaminda is goéren tatminini ve etki diizeyi
incelenmistir. Arastirma sonuglarina goére igsel
pazarlama faaliyetlerinin = Maslow’un ihtiyaglar

hiyerarsisindeki bes basamagi da olumlu diizeyde
etkiledigi ayrica is gorenlere ait demografik verilerin
icsel pazarlama ve is goren tatmini lizerine anlaml bir
etkisinin olmadig1 sonucuna ulagmistir.

Altug (2013), ise kamu sektorii ¢alisanlarinin igsel
pazarlama anlayisi baglaminda is tatminlerini 6l¢gmeye
calismistir. Calisanlarin egitim, cinsiyet, yas ve ¢alisma
siiresi ile is tatmini arasindaki iliskiye gore; egitim ve
yas kriterleri ile is tatmininin faktorleri arasinda
herhangi bir iliskiye rastlanmadigi, ¢calisma siiresi ile is
tatmini arasindaki iliskiye bakildiginda; is tatmini
faktorlerinden sadece is yonetimi ile calisma stiresi
arasinda anlaml bir farklihigin oldugu tespit edilmistir.
Ayrica kurumsal itibar” ile “i¢ misteri yonetimi”
arasinda siki bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir.
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Eker (2013), ise siirdiiriilebilir rekabet avantaji ve
pazar odaklilik kapsaminda firma performansinda i¢sel
pazarlamanin rolii iizerinde durmustur. Arastirma
sonuclarina gore pazar odaklilik ve icsel pazarlama
iliskisinde belirleyici etmenlerin oldugu ve bu
etmenlerin varlifinda i¢sel pazarlama anlayisinin
glc¢lendigini, pazar odaklilik derecelerini artirmak
isteyen isletmeler icin de 6nerilen bir sistem oldugunu
ileri stirmiistiir.

ipek (2013), ise i¢sel pazarlama kapsaminda calisanlar
ile misteriler arasindaki etkilesim acisindan, satis
elemanlarinin tiikkenmislik sendromu diizeyleri ve
tiikenmislik sendromuna etki eden temel faktérlerin
belirlenmesine yo6nelik bir arastirma yapmistir.
Ozellikle demografik degiskenlerin  tiikkenmislik
diizeyleri lizerinde onemli diizeyde etkileri oldugu
sonucuna ulagmistir. Ornegin yas, calisma siiresi ve
mesleki kidem ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda
negatif yonli bir iliski goriiliirken, egitim seviyeleri ve
medeni durumlan itibariyle, tikenmislik diizeyleri
arasinda ise anlamli bir farklihlk goriilemedigi
sonucuna ulagmistir.

Geng (2014), ise calismasinda agirlikli olarak igsel
pazarlama kavrami ve miisteri memnuniyeti iizerinde
durmustur. Arastirma sonuglarina gore calisanlarin ve
misterilerin memnuniyet diizeylerinin orta seviyede
oldugu gorilmistiir. Isletmelerin o6zellikle icsel
pazarlama stratejilerinde ¢alisanlarina énem vermeleri
ve calisanlar1 da miisteri olarak gorerek istek ve
ihtiyaclarinin karsilandig1 is ortamlari
olusturmalarinin i¢ ve dis miisteri memnuniyet
diizeyini arttiracagi sonucuna ulasmistir.

Kaya (2014), ise calismasinda rekabet istinligi
saglamadan insan faktoriiniin 6nemine vurgu yaparak,
¢alisan memnuniyetini, memnun olan i¢ miisterilerin
ise dis misterilerin memnuniyetini saglayacagi
savunmaktadir. Arastirma sonuglarina gore calisan
memnuniyeti yani i¢ musteri memnuniyeti yaratan
insan kaynaklar1 uygulamalarinin dis misterilerinde
memnuniyetlerinde dogrudan ve olumlu yonde

etki yarattig1 sonucuna ulagmistir.

Yoldemir (2015), ise i¢sel pazarlamanin, bir sistem
icerisinde isbirligi ile is iliskilerinin hizlandirmasina
dayali bitiinlesik bir siire¢ oldugu ve kisilik 6zellikleri,
ise alimlarda etkin kriterler olarak goriilen iste
yeterlilik ve egitim ile iliskilendirmeye c¢alismistir.
Arastirmanin temel amaci, c¢alisanlarin  kisilik
ozelliklerine gore i¢sel pazarlama stratejileri ve i¢sel
hizmet kalitesi iliskisini sorgulamaktir. Arastirmaya
gore i¢csel pazarlamanin, etkilesimli i¢sel hizmet kalitesi
degiskenini %39,2, duygusallik ve agiklik, somut igsel
hizmet kalitesi degiskenini %18,8, vizyon ve gelisim
icsel pazarlama, agiklik, etkilesimli i¢sel hizmet kalitesi
degiskenini %25,9 ile vizyon ve gelisim i¢sel pazarlama,
duygusallik ve agiklik, somut i¢sel hizmet kalitesi
degiskenini %11,4 oraninda agikladii sonucuna
ulasilmistir.
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Urk (2015), ise yapmis oldugu c¢alismada igsel
pazarlama uygulamalarinin ¢alisan baghiligi ile miisteri
ve sirket performansina etkisinin analizinde kisilik
ozelliklerinin diizenleyici roliiniin olup/olmadigini
arastirmistir. Arastirma sonucuna goére i¢ pazarlama
faaliyetlerinin bir sonucu olarak calisan sadakati ve
performansi artmaktadir, boylece bu durum sirket
performansini da artirmaktadir. Ayrica arastirma
sonuclart yazinda yer alan benzer calismalarda da
oldugu gibi i¢sel pazarlama faaliyetlerinin etkin
uygulanmasi is géren bagliligini1 da 6nemli bir diizeyde
arttirdig1 sonucunu destekler niteliktedir.

Kacaroglu (2015), ise hizmet isletmelerinde igsel
pazarlama uygulamalari ile hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi degerlendirdiginde birbiri ile dogrudan iliskili
kavramlar oldugu ve birbirini dogrudan etkiledigi
sonucuna ulagmistir.

Goysen (2015), ise icsel pazarlama anlayisi
cercevesinde c¢alisanlarin mobbing davranisina maruz
kalma durumlart ve bu durumun c¢alisma yasami
kalitesi Uzerindeki etkisini incelemistir. Arastirma
sonuclarina gore yasin, akademik unvanin ve bagh
bulunulan bilim alaninin farkl olmasi ¢alisma yasami
kalitesini etkiledigi sonucuna ulasmis olup, mobbing
davranisinin onlenmesinde icsel pazarlama
stratejilerinin 6nemine vurgu yapilmistir.

Yavru (2015), ise yapmis oldugu calismada igsel
pazarlama uygulamalarinin, ¢alisanin icsel
motivasyonuna etkisini arastirmistir. Aragstirmaya gore
orgiitlerin calisanlarin diisiincelerine 6nem vermeleri,
onlarla fikir alisverisi yapmalarinin, {riin veya
hizmetlerinin sunumunda, dis miisterilerine
gosterdikleri 6zeni i¢ miisterilerine de gostermeleri ve
her seyden 6nce c¢alisanlarindan destek almalarinin
¢alisan motivasyonunu arttirmada olduk¢a o6nemli
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Caglar (2016), ise yapmis oldugu calismada saglik
turizminde i¢sel pazarlama uygulamalarinin hizmet
kalitesi lizerine etkisini incelemistir. Arastirma
sonucunda benzer calismalar1 da destekler nitelikte
olup, hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesinde igsel
pazarlama uygulamalarinin 6nemli diizeyde etkisi
oldugu sonucunu gostermektedir.

Ozgiin (2016), ise yapmis oldugu calismada icsel
pazarlamanin orgiitsel baghlik ve is ahlaki lizerinde
istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonli ve oldukca
ylksek bir etkisi oldugu sonucuna ulasmistir.

Baran (2016), ise ig¢sel pazarlama faaliyetlerinin
¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkisini aragtirmistir.
Arastirma sonuglar1 benzer calismalar1 destekler
nitelikte olup, i¢csel pazarlama boyutlarinin (gelistirme,
vizyon ve iletisim ve ddiillendirme sistemi) calisanlarin
is tatminleri lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
ortaya ¢ikarmistir.

Yiiksel (2016), ise yapmis oldugu calismada igsel
pazarlamanin  ¢alisanlarin  drgiitsel  baghliklan

14

tizerindeki etkisini dl¢meye calismustir. icsel pazarlama
uygulamalar1 ile orgiitsel baghhgin alt boyutlar
(duygusal baghlik, devam baghligi, normatif baglilik)
arasinda pozitif yonli ¢ok kuvvetli ve kuvvetli iliski
oldugu sonucuna ulasmistir. Ayrica  benzer
calismalarda da oldugu gibi bu arastirmada da
calisanlarin i¢sel pazarlama uygulamalarina yonelik
algilar1 ve orgiitsel baghlhk diizeyleri arasinda
demografik degiskenlere gore (cinsiyet, yas, mesleki
deneyim, egitim diizeyi ¢alisma siiresi ve aylik gelir
gibi) anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Akin (2017), ise hizmet isletmelerinde calisanlarin
icsel pazarlama uygulamalarina yoénelik algl
diizeylerini ile i¢ girisimcilik yo6nli davranislari,
kurumsal tatmin, baghlik duygulari arasindaki iliski
diizeylerini incelemistir. Arastirma sonuglarina gore
hizmet isletmelerinde igsel pazarlama algisinin,
calisanlarin  misteri yonli davranislarinin, ig
girisimcilik egilimlerinin, kurumsal tatmin ve baghlik
duygularinin farklilastigini ortaya koymustur. Ayrica
katilmcilarin  demografik ve isle ilgili kisisel
ozelliklerine bagli olarak i¢sel pazarlama algilarinin ve
6z-degerlendirmeye dayali miisteri ve i¢ girisimcilik,
kurumsal tatmin ve baglilik diizeylerinin farklilastig
sonuglarina da ulasilmistir.

Onat (2017), ise igsel pazarlama faaliyetlerinin
boyutlarinin is goren yetkinligi tizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik bir model 6nerilmistir. Arastirma
sonucunda i¢sel pazarlama faaliyetlerinin is goren
yetkinligini pozitif ve anlamli ydnde, vizyon
gelistirmenin ise is goren yetkinligini negatif ve
anlamsiz bir sekilde etkiledigi gorilmiustiir. Ayrica
kisisel gelisim ve 6diillendirme boyutlarinin is géren
yetkinligini pozitif ve anlamli yo6nde etkiledigi
sonucuna ulagmistir.

4 | ARASTIRMA
4.1 | Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Tirkiye’de pazarlama alan
kapsaminda “i¢gsel pazarlama” konusunda yayinlamis
olan lisansiistii (ylkseklisans ve doktora) tez
calismalarinin birbirlerine etkilerini, benzer konular
lizerine ¢alisma yapan arastirmacilarin yapilmis diger
arastirmalardan ne kadar haberdar olduklarini ve
arastirmacilarin farkindalik diizeyleri ile birlikte
tezlerin genel amaclarini tespit etmektir.

Bilgisayar destekli tarama yontemi kullanilarak
Internet’ten Yiiksek Ogretim Kurulu'nun (YOK) "Ulusal
Tez Merkezi (YOKTEZ)" sitesinden verilere
ulasilmistir. Verilerin toplanmasi sirasinda
iiniversitelerin kiitiiphanelerinden ve internet sitesi
aracihgl ile sundugu online veri tabanlarindan
yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda bibliyometrik
analiz yontemi tercih edilmistir. Bibliyometrik analiz
yonteminin tercih edilmesinin nedeni arastirmanin
amacina uygun olarak akademik alanda yapilan
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calismalar1 farkli bibliyometrik 6zellikler (konu, yil,
kullanilan anahtar sozciikler, eserlerin yazar sayisi,
atiflar, vb.) cercevesinde incelenerek, bulgularin elde
edilmesine  olanak saglamasidir. Bu yo6ntem
kullanilarak toplam 32 ytiksek lisans ve 9 doktora tez
calismas1 yaym yili, anabilim dali, gibi kriterler
kullanilarak incelenmistir. Ayrica calismayi
desteklemek amaciyla i¢sel pazarlama ile ilgili olarak
yerli yazinda yer alan akademik calismalarda ytizeysel
olarak incelenerek Tablo - 1'de gésterilmistir. I¢sel
pazarlama kavrami ile iliskili goriilen (agirlikli olarak
¢alisilan) kavramlarin alan  yazinini nasil
sekillendirdigi belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma
ileride yapilacak olan c¢alismalara katki saglayacagi
diistintlerek planlanmistir.

4.2 | Aragtirmamin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evrenini Tiirkiye’de tiim iiniversitelerde,
“Isletme Ana Bilim Dal” ve alt bilim dallar1 altinda
yazilan “i¢sel pazarlama” konusunu ele alan, tez konusu
olarak secen ve tez baslig, 6zet, anahtar kelimelerde bu
kavramin yer aldigi lisansiistii (yliksek lisans ve
doktora) tez ¢calismalari olusturmaktadir.

Calismada orneklem secimine gidilmeden veri
sayisinin da az olmasi nedeniyle tam sayim yontemi
tercih edilmis ve YOKTEZ tzerinde konu ile ilgili
yayinlanmis ve erisim olanagi olan tiim tez ¢alismalari
incelenmistir. Erisim kisitlamast bulunan 11 tez
calismasi ile ilgili olarak yazarlar ve kiitiiphaneler ile
iletisime gecilmistir. Fakat sadece 3 ¢alisma ile ilgili geri
dontis alinmistir.

4.3 | Veri Toplamasi ve Analizi

Icsel pazarlama ile ilgili yerli yazindaki tez
calismalarina ulasabilmek icin “YOKTEZ” elektronik
veri tabanlar1 taranmistir. Tarama yapilirken “igsel
pazarlama ve internal marketing” anahtar sézciikleri
kullanilmistir.  Ayrica arastirmanin ilerleyen
béliimlerinde genel olarak “igsel pazarlama” ile ilgili
yapilan ¢alismalarin hangi konular ile
iliskilendirildigini daha iyi gérebilmek icin arastirmaya
basligl, 6zet, anahtar kelimeleri bulunduran ulusal ve
uluslararasi yayinlar anahtar sézciikleri kullanilarak
Ulakbim, Ebscohost, WOS, Science Direct ProQuest,
Scopus, PubMed gibi elektronik veri tabanlarinda
lizerinden taranmistir.

4.4 | Aragtirmanin Sinirhliklan

Yayinlanan tezlerin ulusal yazin kapsaminda olmasi,
yayinlanan tez c¢alismasi sayinin az olmasi, verilerin
toplanmasi sirasinda veri tabanindan, kiitiiphaneden
ve yazarlardan istenen fakat ulasilamayan 8 (sekiz) tez
calismasi arastirmanin 6nemli sinirliliklarindandir.
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4.5 | Aragtirma Bulgulari

Arastirma kapsaminda YOKTEZ lizerinden yapilan
inceleme neticesinde (Tablo: 2) ilk tezin 1999 yilinda
yayinlandig1 sonrasinda ise 2012 yilina kadar bazi
yillarda (2000-2002-2004-2005-2008) konu ile ilgili
hi¢ tez ¢alismasi yapilmadig gorilmiistir. 2013
sonrasina “misteri odakli” anlayisin pazarda hakim
olmaya baslamasi ile birlikte “i¢sel pazarlama” kavrami
tekrar giindeme gelerek konuya tekrar artan ilgi tez
¢alismalarina da yansimaya baslamistir.

Tablo - 2’de yillara gore tez tiirleri ile ilgili bilgiler 6zet
bir bicimde sunulmustur. Tablo - 2’de goéruldugii iizere
2015-2016 yillarinda en fazla 14 adet ¢alisma ile en
fazla tez calismasinin yapildigi dénemdir. Calismanin
yapildigi 2017 yili itibari ile de sadece 3 tez
calismasinin yapildigi gorilmistir.

Yayin tiirtine gore sonuglar degerlendirildiginde (Sekil:
1) yapilan calismalarin arastirmanin yiiksek lisans tez
calismasi agirlikli oldugu gorilmiistir.

40
35
30
25
20
15
10

34
30

3
1

Baslik Ozet Anahtar Kelime

Sekil 2. i¢erik analizine iliskin bulgular

“I¢sel pazarlama” kavraminin agirlikh olarak ozet ve
baslik kisimlarinda yer aldig1 41 adet tez ¢alismasindan
sadece 3 tez calismasinda anahtar kelime olarak yer
aldigi tespit edilmistir (Sekil 2).

Anabilim dali dagilimina goére yayinlanan tez sayisi
analizine gore tez caligmalarinin %50’ sinin “Isletme
Anabilim Dali” altinda yiiriitiildiigl goriilmiistiir. Tablo
- 3’te dikkat ¢eken diger nokta ise gazetecilik, turizm,
yonetim bilisim sistemleri ve saglik kurumlari
yoneticiligi gibi anabilim dallarinda da konunun
giindeme gelerek azda olsa tez ¢alismalarina konu
olmasidir.
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Tablo 2. Yillara gore tez tiirleri

Yillar

1999
2001

2003

2006

2007
2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

2017

*YL= Yiikseklisans Tez Calismasi D = Doktora Tez Calismasi
**T=Teorik A= Arastirma

Yazar

Oyman (1999)
Dedeoglu
Yamag (2003)
Bil (2006)
Tiirkoz (2006)
Kalyoncu (2007)
Tuncay (2009)
Isik (2010)
Giilsen (2010)
Asan (2010)
Kahraman (2011)
Ozel (2012)
Yaman (2012)
Miilayim (2013)
Karahan (2013)
Altug (2013)
Eker (2013)
ipek (2013)
Geng (2014)
Kaya (2014)
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Mnn1AY

Yoldemir (2015)
Urk (2015)
Kagaroglu (2015)
Goysen (2015)
Yavru (2015)
Karatas (2015)
Pa¢ (2015)
Caglar (2016)
Kilig (2016)
Ozgiin (2016)
Efe (2016)
Namikoglu (2016)
Baran (2016)
Kaygisiz (2016)
Yiiksel (2016)
Coban (2017)

Diiger (2017)
Sénmez (2017)
Akin (2017)
Onat (2017)
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Sekil 1. Lisansiistii tez caligsmasi tiiriine iliskin bulgular

Tablo 3. Anabilim dali dagilimina iliskin bulgular

Anabilim Dali Dagilim Doktora Yiiksek
lisans
Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Anabilim 1 1
Dali
Gazetecilik Anabilim Dali 1 -
isletme Anabilim Dalh 5 22%
isletme Egitimi Anabilim Dali - 1
isletme Yénetimi Anabilim Dali - 2
Saglik Kurumlari Yoneticiligi Anabilim Dali - 1
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali 2 2
Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dah - 1
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim 1 -
Dali
Yonetim Bilisim Sistemleri Anabilim Dali - 1

Toplam Yayin Sayisi 10 31

Tablo 4. Orneklem tiiriine iliskin bulgular
Orneklem Tiirii

Kamu Kamu ve Ozel Ozel

Orneklem tiirii
10 28 3

Orneklem tiiriine iliskin bulgularda ise arastirma
kapsaminda tez calismalarinda agirlikli olarak tercih
edilen Orneklem tiriiniin kamu ve o&zel sektdor
karsilastirmasi oldugu (Tablo: 4) goriilmiistiir. Bunun
temel nedeninin ise kamu sektoriiniin genel olarak
hizmet isletmesi konumunda yer almasidir.

Ayrica arastirma kapsaminda incelenen lisansiistii
calismalarda kullanilan olgeklere iliskin bulgulara
(Tablo 5) yer verilmistir.

Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda yazinda
“i¢gsel pazarlama” kavramini 6l¢gmeye yonelik olarak
arastirmalarda yaygin olarak kullanilan dlgekler;
Foreman ve Money (1995), Rafiq ve Ahmed (2000),
Kang ve dig. (2002), Hwang ve Chi (2005), Gounaris
(2008) olarak gorilmektedir. Arastirmanin
bulgularina gore i¢sel pazarlama o6l¢ctimlemesi ile ilgili
olarak ulusal yazinda o0lgek karmasasi yasandigi
gorilmustiir.
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Tablo 5. Kullanilan Olgeklere iliskin Bulgular

Yazarlar __Calismalar Yazarlar Calismalar

Mugla Tuncay
Isik (2010) Universitesi (2009)
Yaman Sakarya .
(2012) Universitesi Giilsen (2010)
Oliver (1980),
Karahan Duman
(2002) ve Geng (2014)
(2013) Duman
(2003)
*Foreman ve Kalyoncu
Money Eker (2013) (2007)
(1995) .
o yazar Asan (2010)
(2015)
K . tarafindan
agarogiu olusturulmus. 5
(2015) 5 5. | Altug (2013)
Caglar N
(2016) Ozgiin (2016)
Baran (2016) Oyman (1999)
Yiiksel «
(2016) Dedeoglu
Naude, Desai
ve Miilayim .
Murphy, (2013) Bil (2006)
(2002)
*Ahmed, Tiirkoz Karatas
Rafiq, Saad (2006) (2015)
(2003) Ozel (2012) Pa¢ (2015)
Coban ve Goysen
Nakip, (2007) | (2015) o | e (2016)
Chang ve Be.ln.”tllmeml,s
Chang, Erisim yok
(2008);
Gounaris, Akin (2017) Efe (2016)
(2006);
Uygun vd,
(2013)
D.efn ove Kaygisiz
digerleri Kaya (2014) (2016)
(2012)
Elsamen, 4.4 Coban (2017)
Alshurideh, Urk (2015) ?;)(r)l;n;;z
M. (2012)
Tovd. (2015) | Yavru (2015) Onat (2017)

5| SONUC VE ONERILER

Icsel pazarlamanin kavramin tarihsel siire¢ icinde
gelismeye ve yaygin bir bicimde benimsenmeye
baslamasi ile birlikte isletmeler T{zerindeki etkisi
giderek artmistir. I¢sel pazarlama “miisteri odaklhlik”
anlayis1 ile birlikte isletmelerin temel ihtiyaclari
kategorisinde yer almaya baslayarak strateji belirleme
konusunda 6nemli bir rol tstlenmektedir. Arastirma
kapsaminda yapilan inceleme neticesinde o6zellikle
1999-2007 yillar1 arasinda yapilan ¢alismalarin hizmet
sektdriine yonelik is géren tatmini ve miisteri tatmini
ile iliskilendirildigi 2007 sonrasinda ise orgiitsel
baghlik, orgiitsel vatandaslik, isletme performansi ve
¢alisan motivasyonu gibi konular ile iliskilendirildigi
gorilmistiir.
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Ozellikle 2007 sonrasinda yapilan ¢alismalarin agirlikl
olarak icsel pazarlamanin orgiitsel baghliga etkisi,
orgiitsel baglilik ve is ahlaki iizerine etkisi, is goren
tatminine etkisi, calisanin i¢csel motivasyonuna etkisi,
orgiitsel vatandashk davranisina etkisi, isletme
performans iizerine etkisi, miisteri memnuniyeti ile
olan ilgisi gibi drgiitsel davranis alani konularina yogun
bir bicimde odaklandig1 goriilmiistiir. Elde edilen
sonuclar Bowen (1990) goriisiinii destekler nitelikte
olup, icsel pazarlama kavraminin pazarlama ve
orgiitsel davranis alanlarinin bir kesisimi niteliginde
oldugunu ve zaman zaman bu durumun karmasikliga
yol actigini gostermektedir.

Ozellikle de icsel pazarlama 6l¢iimiinde yasanan
sikintilar, farkli o&lgeklerin farkli amaglar igin
kullanilmast bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.
Olgek seciminde en belirgin hata c¢alisan/is goéren
memnuniyeti kavrami ile i¢sel pazarlama - i¢ miisteri
memnuniyetinin genel olarak karistirllmas1 yada
birbiri yerine kullanilmasi olarak karsimiza ¢ikmistir.
Bu nedenle bundan sonra yapilacak olan ¢alismalarda
dogru olgegin secilmesi arastirma bulgular1 agisindan
oldukca 6nemlidir.

Ayrica ulusal 6rneklemde igsel pazarlama kavramina
misteri odakli yaklasim kapsaminda yeterince énem
verilmedigi, yapilan tez ¢alismalarinin siirekli olarak
birbirini tekrarlar nitelikte olmasi gibi durumlar
kavramin ortaya ¢ikisindan itibaren yasanan belirsizlik
ve yazinda dogru konumlandirilamama sikintisi temel
elestiri noktasini olusturmaktadir. Siire¢ igeresinde
neredeyse yapilan tiim c¢alismalarda kavramin
belirsizligi, 6lcme sikintisi dile getirilmesine ragmen,
konu ile ilgili olarak yapilmis bir kavramsal bir ¢alisma
ornegine rastlanmamistir. Yapilan ¢alismalar agirlikli
olarak i¢ misteri memnuniyetini 6l¢gmeye yonelik
yapimistir.

Bu noktada yapilacak olan diger ¢alismalarda 6ncelikle
icsel pazarlamanin disiplinler arasi1 bir nitelikte
degerlendirilerek dogru bir bicimde
kavramsallastirilmasi ve 6lcek kullanimi konusunda
yazinda kabul goérmiis, Tiirkiye O6rneklemine
uygulanabilecek, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri
tam olarak yapilmis olgeklerin tercih edilmesinin
kavramsallastirma ve 6l¢me karmasasina son verecegi
distinlilmektedir.
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