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Oz: Spor-fitness merkezlerinin en 6nemli sermayesi ve kaynagi hizmet personelinin kendisi yani miisteriler ile
yakin iliskide bulunan calisanlaridir. Calisanlar ayni1 zamanda igletmelerin mitkkemmel hizmet kavraminin ana
pazarlamacisidir. Nitekim ¢aliganlarin performansi miigteri memnuniyeti yaratir, isletme performansini arttirir
ve gelistirir. Bu baglamda spor-fitness merkezi yoneticilerinin, ¢alisanlarin iglerinden tatmin olmalarini ve
operasyonel sinerjiyi gelistirebilmeleri igin igsel pazarlama kavramini agresif bir sekilde kullanmalari
gerekmektedir. Ayrica igsel pazarlamayi basarili bir sekilde yiiriitebilmeleri igin iist diizey yoneticiler tarafindan
i¢sel pazarlama uygulamalarinin desteklenmesi ve tesvik edilmesi gerektigi konusunda akademisyenler fikir
birligine sahiptir. Bu arastirmada diinyada ve Tiirkiye’de birgok insan tarafindan farkli kisisel nedenlerden
dolay1 spor yapmak amaciyla kullanilan spor isletmelerinden biri olan spor-fitness merkezlerinde hayata
gecirilen igsel pazarlama uygulamalarinin is tatmini ve g¢alisan performansina etkisi incelenmistir. Nicel
arastirma yaklasimlarindan korelasyon tiirii iligkisel tarama modelinde yiiriitillen bu arastirmanin g¢aligma
grubunu Istanbul ilinde hizmet sunan spor- fitness merkezlerinde spor egitmeni olarak gorev yapan 211 erkek
ve 71 kadin olusturmaktadir. Calisma grubuna uygulanan anket formlarindan toplanan verilerin analizleri
sonucunda, i¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢aligan performansi iizerindeki dolayli etkisinin anlamli oldugu
saptanmis olup, is tatmininin i¢sel pazarlama uygulamalari ile ¢alisan performansi arasindaki iligskiye de aracilik
ettigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is Tatmini, Calisan Performansi, i¢sel Pazarlama, Fitness, Spor Merkezleri.

THE EFFECT OF INTERNAL MARKETING ON JOB SATISFACTION AND
EMPLOYEE PERFORMANCE: A STUDY ON SPORTS - FITNESS CENTERS

Abstract: The most important capital and resource of sports-fitness centers is the service personnel themselves,
that is, their employees who are in close contact with the customers. Employees are also the main marketer of
the business concept of excellent service. In fact, employee performance creates customer satisfaction, increases
and improves business performance. In this context, sports-fitness center managers should use the internal
marketing concept aggressively to ensure that employees are satisfied with their jobs and improve operational
synergy. Additionally, academicians have a consensus that internal marketing practices should be supported
and encouraged by senior managers in order to successfully conduct internal marketing. In this research, the
effects of internal marketing practices implemented in sports-fitness centers, which are used by many people in
the world and in Turkey to perform sports for different personal reasons, on the job satisfaction and employee
performance were examined. This research carried out by the correlation type scanning model which is one of
the quantitative research approaches. The study group of this research consisted of 211 men and 71 women who
work as sports trainers in sports-fitness centers in Istanbul. As a result of the analysis of the data collected from
the questionnaire forms applied to the study group, it was determined that the indirect effect of internal
marketing practices on employee performance was significant, and the job satisfaction also mediated the
relationship between internal marketing practices and employee performance.
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GIRIS

Diinyada endiistri ve teknoloji alanlarindaki gelismeler bir¢ok alana etki ettigi gibi ¢alisma
hayatina da etki etmektedir. Cagimizda yasanan gelismelerin ¢alisma hayatina entegresi ile is
verimliligindeki artiglar bireylerin eskiye kiyasla caligma siirelerinin azalmasina imkan
saglamistir. Diger yandan ise degisen ¢alisma kosullar1 insanlar1 yogun bir i temposuna sevk
etmekte dolayisiyla ¢alisanlar hareketsiz bir yasantiya maruz kalmaktadir. Bu tiir durumlar
insanlarin bos zamanlarinda fiziksel, zihinsel ve sosyal ihtiyaglarmi giderecek aktivitelere
ilgilerinin artmasina neden olmaktadir (Argan, 2007). Bireylerin bos zamanlarin1 ne sekilde
degerlendirecekleri isteklerine, ihtiyaglarina ve beklentilerine gore farklilik arz etmektedir.
Bireylerin bos zamanlarindaki artisi gdzlemleyen is insanlar1 yeni ticari sektorler olusturma
cabasi igerisine girerek diinyada her gecen giin hizla artan saglikli yasam gereksinimini
karsilamak amaciyla spor—fitness merkezlerinin bir isletme olarak ortaya c¢ikmasini
saglamiglardir (Yetim ve Argan, 2018). Bu merkezler, sporun egitim durumu, yas, cinsiyet ve
bazi fiziksel becerilere bakilmaksizin toplumun her kesimi tarafindan benimsenmesi ve diizenli
bir sekilde hayat boyu uygulanmasi igin Onemli gorevler istlenen isletmelerden biri
konumundadir (Agak ve Karatas, 2016). Diger bir ifade ile spor—fitness merkezleri toplumun
spor yapma ihtiyacini karsilamakla birlikte sosyal ihtiyaglarin da kargilanmasina fayda saglayan
bir isletme tiiriidiir (Ekenci ve Imamoglu, 2002). Spor-fitness merkezleri tiim diinyada oldugu
gibi Tiirkiye’de de sayilar1 hizla artan bir hizmet sektorii haline gelmistir (Eskiler ve Altunisik,
2018; 2021). Bu merkezlerin diinyada ve Tiirkiye’de 6nemli bir hizmet sektorii haline gelmesi
sebebiyle aragtirma konulari bu sektor 6zelinde irdelenmektedir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda faaliyetlerini tam zamaninda, en az maliyetle ve dogru yapabilen
isletmeler ayni zamanda misteri tatminini saglayabildikleri siirece varliklarini devam
ettirebilirler. Isletmeler iirettikleri mal ve hizmetleri eski dénemlerde oldugu kadar rahat
satamadiklarindan dolay1 pazar paylarini korumak ve arttirmak i¢in tiim pazar degisimlerini
takip etmekte ve yonetsel kararlarini bu degisimlere bagli olarak almaktadirlar (Eynullayev ve
Ozler, 2012). Bu baglamda isletmelerde degisimin yasandig1 onemli konulardan birisi de
pazarlama anlayisidir. Pazarlama gelisim siireci igerisinde dis miisteriyi odak noktasina alan
isletmeler gilinlimiizde ¢alisanlarinin da miisteri olarak kabul edildigi daha gelismis bir anlayisi
benimsemekte ve bu yeni anlay1s i¢se/ pazarlama olarak adlandirilmaktadir (Diindar ve Giineri
Firlar, 2006). Pazarlama ve insan kaynaklari yonetimi alaninda yeni bir bakis acist olarak
goriilen icsel pazarlama kavrami genel itibariyle “her seviyede motive olmus ve miisteri odakl
personel sahibi olmak” seklinde ozetlenebilir. Igsel pazarlama kavraminda calisanlar (i¢
miisteriler), isletmenin ilk ve 6ncelikli pazari olarak goriilmektedir (Ewing ve Caruana, 1999).
Basarili bir pazarlama stratejisinin olusturulmasinda en etkili kaynaklardan biri olarak insan
faktoriiniin isletme amagclar1 dogrultusunda hareket edebilmesi i¢in motivasyon, memnuniyet
ve oOrgiitsel baghlik diizeylerinde artis saglanmalidir. Isletme calisanlarinda bu artisin
gozlenebilmesi i¢in ic¢sel pazarlama faaliyetlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi gerektigi
onemle vurgulanmaktadir (Reynoso ve Moores, 1995). Isletmelerin diger tim girisim ve
cabalarina paralel olarak igsel pazarlama uygulamalarinda da ulasmak istedigi esas hedef; dis
miisteri tatminini arttirarak isletmenin rekabet giiciinii (pazar payi, karlilik vb.) yiikseltmektir
(Candan ve Cekmecelioglu, 2009). Bu hedefler kapsaminda uygulamaya gegirilmesi beklenen
en 6nemli diizenleme isletmede calisan tatminin saglandigi yonetsel siireci olusturmak ve
uygulamaktir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009; Reynoso ve Moores, 1995).

Igsel pazarlamanin erken gelisim evresinde yapilan caligmalarin dnemli bir kismi galisan
motivasyonu ve ¢alisan tatmini konusuna odaklanmistir (Back ve ark., 2010; Ewing ve Caruana,
1999; Shiu ve Yu, 2007). Cogu bilim insani miisteri tatmininin olusabilmesi igin ¢alisan
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tatmininin saglanmasi1 gerektigi hiikmiine odaklanir (Pantouvakis, 2012). Bunun yaninda
isletmelerin bagarili olabilmesi c¢alisan tatmininin saglanmasiyla miimkiindiir (Davis, 2001)
seklindeki ortak goriisler isletmelerin ¢alisan tatmini kavramini dikkatle ele almalar1 gerektigini
gostermektedir. Igsel pazarlama kavramimin ¢ok yonliiliigii goz éniinde bulunduruldugunda
i¢sel pazarlama uygulamalarinin igletme ¢alisanlarinin performansini arttirma konusunda ortak
amaclar tasidig1 gdzlemlenmektedir. Ig¢sel pazarlama kavraminin alt boyutlarinda bulunan
calisan gelistirme ve giiclendirme siireci, ¢alisanlarin ise katilimlarini daha ileri bir seviyeye
tasimay1 hedefler. Personel gelistirme; calisanlarin bilgi ve becerilerini arttirma, personelin
yetki ve smirlari igerisinde karar verme ve harekete gegme isteklerini saglama stirecidir (Cetin,
2013). Bu siirecte calisanlarin performanslarini artirmak, onlarin istekle calismalarini ve
calistiklari kurumla bag kurmalari saglayabilmek i¢in c¢alisanlarin  gelisimlerinin
desteklenmesi 6nem arz etmektedir (Back ve ark., 2010). Bu baglamda igsel pazarlama
kavrami, isletme calisanlarinda performansin artmasi ve yiiksek kaliteli hizmetin sunulmasi
acisindan dnemli katkilar saglamaktadir.

Genel cergevede icsel pazarlama uygulamalart ile isletme yonetimlerinin; mal ve hizmet
kalitesini arttirmak, miisteri memnuniyeti saglamak, sadik misteriler olusturmak, ¢alisanlarin
performansini arttirmak, uzun siire isletmede tutulabilen mutlu ve motivasyonu yiiksek
caligsanlar elde etmek gibi kazanimlari amacgladigl anlasilmaktadir. Buradan hareketle tim
isletmeler i¢in 6nemli oldugu diisiiniilen is tatmini ve ¢alisan performansi kavramlarina igsel
pazarlama uygulamalarinin etkilerinin arastirilmasmin Kritik 6neme sahip oldugu ifade
edilebilir. Bu arastirma ile bir¢ok insanin farkli kisisel nedenlerden dolay1 spor yapmak
amactyla kullandigr spor-fitness merkezlerinde hayata gecirilen icsel pazarlama
uygulamalarinin is tatmini ve ¢alisan performansina etkisi incelenmistir.

ARASTIRMANIN KURAMSAL CERCEVESI

Icsel Pazarlama Kavram

Tarih boyunca pazar dinamiklerindeki degisimler (gelir diizeylerindeki artis, yeni igletmelerin
kurulmasi, sermaye ve rekabetin artmasi, yeni mal ve hizmetler vb.) ile pazarlamanin 6nemi
artmig bu gelismeler pazarlama diistincesinin gelismesine de hizmet etmistir (Torlak ve Barca,
2018). Pazarlama anlayis1 iiretim ve iirlin odakliliktan pazar ve miisteri odakliliga dogru
evrilmistir. 1980’lerden itibaren tiim diinyada biiyiime ve gelisme gdsteren pazarlama anlayisi
sonrasinda igletmeler iriinlerinin sunulmasinda aksakliklar yasamig ve bu tarz problemler
birebir iligkilerin 6nemini ortaya koymustur (Mucuk, 2012; Torlak ve Barca, 2018). Yasanan
gelismelere paralel olarak igsel pazarlama anlayisi ile birlikte gecmiste sadece dis miisteriler
hedef alinarak gergeklestirilen pazarlama cabalar1 yerine, isletme calisanlarinin da miisteri
olarak kabul gérdiigii uygulamalara odaklanilmistir.

I¢sel pazarlama; isletmelerin belirledikleri amaglara ulasabilmeleri icin, yetenekli ¢alisanlara
sahip olmasi, bu c¢alisanlarin uzun siire isine devam etmelerinin saglanmasi ve yiiksek
motivasyona sahip calisanlarin dis miisteriler ile iletisime gecerek miisteri tatmininin
saglanmasma yonelik isletmenin sahip oldugu imkanlar dahilinde yapilan c¢aligmalarin
tamanmudir (Yaprakli ve Ozer, 2001). Baska bir tanima gore icsel pazarlama, bir organizasyonun
icinden bireylerin o organizasyonu nasil gordiiklerine dair algilarini icerir (Schwarz ve Hunter,
2010). Tanimlar incelendiginde, bir isletmenin sadik miisteri kitlesini arttirmasinda ve buna
bagli olarak finansal basarisinda igsel pazarlamanin 6neminin vurgulandigr goriilmektedir.
Nitekim isletmelerdeki igsel pazarlama uygulamalar1 ile calisanlarin i¢ miisteri olarak
degerlendirilmesinin isletmeye bircok faydasi oldugu ifade edilmektedir. Ornegin, iiretilen mal
ya da hizmetin i¢ miisteriler tarafindan denenmesinin ardindan piyasaya siiriilmesi isletmelere
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kalite, zaman, maliyet gibi bircok agidan fayda saglayacak ve isletmenin imajini
sekillendirmeye yardimci olacaktir (Schwarz ve Hunter, 2010). Ayrica, mal veya hizmetin son
kullaniciya ulasmadan 6nce i¢ miisteri tarafindan denenmesi araciligi ile olasi sorunlar ve dis
miisteri kaybinin yasanmasi engellenebilir (Diindar ve Giineri Firlar, 2006). Urk (2015)’a gore,
i¢csel pazarlama uygulamalar1 gerek kar amaci giitmeyen oOrgiitler ve kamu kurumlari, gerekse
imalat ve hizmet sektorleri gibi hemen hemen biitiin organizasyonlar acisindan 6nemli ve
hayata gecirilebilir bir olgu niteligi tasimaktadir.

Calisan Performansi Kavram

Tirk Dil Kurumuna (TDK) gore performans “basarim, yapilan is, uygulama, icraat” olarak
ifade edilmektedir. Kaplan (2007)’a gore nitel veya nicel olarak belirtilen degerlerin belirlenen
amaglar dogrultusunda gerceklestirilmesine performans denir. Diger bir tanimda ise
performans, amaglara ulagsmada gosterilen verimlilik veya etkinliktir (Col, 2008). Bu
tanimlarda performans kavraminin bireysel agidan degerlendirildigi dikkat ¢ekmektedir.
Isletmeler acisindan ise isletmenin belirli bir siire igerisinde ortaya cikardigi mal ve hizmet
performans olarak nitelendirilebilir. Performans, gerceklestirilen bir etkinlik sonrasinda elde
edilen sonug diizeyidir. Bu diizey, ulasilmak istenen amaclar dogrultusunda verilen gorevin ne
derecede yerine getirildigini gosterir (Schermerhorn ve ark., 1985). Bir ¢alisanin orgiitsel
hedeflere hem dogrudan hem de dolayli olarak katkida bulundugu davranislarin 6rgiite kattigi
toplam deger performans olarak tanimlanmaktadir (Rich ve ark., 2010). Bu kapsamda isletmeler
acisindan performansin temel belirleyicisi insan faktoriidiir. Kurulus amaglari mal veya hizmet
iiretmek olan isletmeler verimlilik ve etkinlikleri hakkinda bilgi sahibi olmak isterler. Bu
baglamda isletmeler belirli araliklarla performans degerlendirmesi yaparak elde ettikleri verileri
degerlendirirler. Isletmelerde performans degerlendirmesi yapilmasindaki temel amaglardan
biri isletme hedeflerinin ne derece yerine getirildigini anlamak ve aksayan yonler hakkinda
gerekli tedbirleri almaktir (Findike1, 2006).

Calisanlarin orgiit hedeflerine sagladig1 katkilar isletme i¢in performans kavramini ifade eder.
Siirekli degisen rekabet kosullarinda calisanlarin, bilgi, beceri ve ilgisi stratejik uygulamalarin
bagarisin1 belirlemektedir (Torlak ve Barca, 2018). Bu kapsamda isletmelerde performans
kavraminin gelismesi c¢alisanlarin performanslarindaki artisla dogru orantili olacaktir.
Dolayisiyla yonetim kademesindeki personellerin en 6nemli gorevlerinden biri de isletmenin
tiiri ve is kolu ne olursa olsun ¢alisanlarin performansini gelistirmek olmalidir. Diger bir ifade
ile degisen ve gelisen rekabet ortaminda isletmelerin rakip isletmelerle miicadele etmesini
saglayan en 6nemli unsur insan giicli yani ¢alisan performans seviyeleridir. Bu durum ¢alisan
performansina duyulan ihtiyaci ve calisan performansimi yiikseltecek uygulamalarin hayata
gecirilmesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Is Tatmini Kavram

Tatmin, bir faaliyet, is veya durumdan haz almak ve doyum saglamak olarak degerlendirilebilir.
Is tatmini ise bireyin calistig1 isten isteklerini ve beklentilerini karsilayabilmesinden dolay1
duydugu hazdir (Locke, 1969). Daha genis bir tanimla is tatmini, ¢alisanlarin yaptiklar isler
icin ustlendikleri roller karsiliginda edindikleri haz duygusu ve ¢alisanlarda olusan olumlu
tutumlardir. Ornegin, terfi olanaklar, iicret seviyesindeki artislar, pozitif yonetim tarzi, calisma
arkadaslariyla kurulan olumlu iligkiler ile ¢aliglarin tistlenecegi gérev ve sorumluluklar tatmini
etkileyen unsurlarin basinda gelmektedir (Vroom, 1964). Modern yonetim yapisindaki
isletmelerde is tatmini ve orgiitsel baglilik kavramlarinin planlanmasi ve uygulanmasi oncelik
arz etmektedir. Tatmin duygusu az olan Orgiitlerde calisanlarin is veya isletmeyle alakali
psikolojik sorunlar yasadigr gozlenebilmektedir (Karcioglu ve Akbas, 2010). Anafarta
(2015)’ya gore yaptiklart isten tatmin olan c¢alisanlarin Orgiitsel bagliliklarinda artiglar
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yasanirken ise devamsizlik oranlarinda azalma goriilmektedir. Bu kapsamda is tatmini, isteki
caligma kosullari, gozetim veya ise girdikten sonra ortaya ¢ikan ticret, glivenlik gibi durumlarin
calisan tarafindan degerlendirilmesi sonucu olusan tutumlardir (Scheider ve Snyder, 1975).
Bagka bir deyisle ¢alisanin isletmeden bekledigi maddi ve manevi odiiller ile performansi
benzer seviyede olmalidir. Aksi takdirde beklenen durum ile ger¢eklesen durum arasinda fark
calisanda is tatminsizligi yaratacaktir (Erdil ve ark., 2004). Konu ile ilgili verilen bilgilerden
yola ¢ikarak is tatmini kavramini saglikli bir sekilde hayata geciren isletmelerin bir¢ok avantaja
sahip olacag diisiiniilmektedir. Bu baglamda isletmelerin is tatmini ile ilgili planlama yaparken
is tatminini etkileyen ve is tatmininden etkilenen bir¢ok faktorii g6z 6niinde bulundurmalari
gerekmektedir.

Igili literatiir degerlendirmesi sonucu dért hipotez olusturulmus ve asagida verilmistir.
Hi: I¢sel pazarlama uygulamalarinin is tatmini {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
H2: I¢sel pazarlama uygulamalarinin galisan performansi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hs: Is tatmininin ¢alisan performansi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Ha: I¢sel pazarlama uygulamalari ile ¢alisan performansi arasindaki iliskide is tatmininin
aracilik etkisi vardir.

YONTEM

Arastirma Modeli

Bu calismada nicel arastirma yaklagimlarindan korelasyon tiirii iliskisel tarama modelinden
yararlanilmigtir. Bu tiir ¢alismalarda, arastirma degiskenlerinin birlikte degisim gosterip
gostermedikleri ve bir degisim s6z konusu ise bu degisimin derecesi belirlenmeye
calisilmaktadir (Karasar, 2014).

Arastirma Grubu

Istanbul ili sinirlar icerisinde kalan spor-fitness merkezlerinde gdrev yapan 211°i (%74.8)
erkek 71’1 (%25.2) kadin olmak {izere toplam 282 kisi anket formunu doldurarak ¢alismaya
katilmistir. Bu baglamda ¢aligmaya katilanlar, yargisal (kasti) 6rnekleme yontemi ile secilmis
olup goniilliilik kriteri géz oOnilinde bulundurulmustur. Katilimeilar 21-40 yas aralifinda
(Xyas=27.7) olup, bu kisilerin %77.3’ii bekéardir. Katilimcilardan 20 (%7.1) kisi lise, 36 (%12.8)
kisi 6n lisans, 196 (%69.5) kisi lisans ve 25 (%8.9) kisi lisansiistii egitim almistir. Katilimcilarin
aylik kisisel gelir ortalamalar1 6.142,65 % ve meslek deneyimlerinin 1 yil ile 20 yil (X=5.47)
arasinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Demografik bilgiler

Cinsiyet Siklik % Medeni Durum Sikhik %

Erkek 211 74.8 Evli 64 22.7

Kadin 71 25.2 Bekar 218 77.3

Yas X Ss Egitim Durum Sikhik %

21 - 40 yas aras1 21.7 4.35 Lise 20 7.1
Aylik Kisisel Gelir X Ss On lisans 36 12.8

2000b - 150004 arast 6142.65 3015.07 Lisans 196 69.5

Meslek Yih X Ss Lisansiistii 25 8.9

120 y1l arast 5.47 4.02
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Veri Toplama Araglan

Verilerinin toplanmasinda g¢alismanin amacina uygun olarak anket teknigi kullanilmistir.
Gerekli literatiir taramas1 sonucu olusturulan anket formu iki béliimden olusmaktadir. Ilk
boliimde asagida ayrintilari yer alan 6lgek maddeleri, ikinci boliimde ise katilimcilarin
sosyodemografik 6zelliklerini tespit etmek i¢in segmeli sorular yer almaktadir.

I¢sel pazarlama (Internal marketing) olcegi, Foreman ve Money (1995) tarafindan
gelistirilmistir ve 3 alt boyut (vizyon, 6diil, gelisim) 15 maddeden olusmaktadir. Olcegin
Tiirkge versiyonu gecerlik ve gilivenirligi farkli arastirmalarda test edilerek (Candan ve
Cekmecelioglu, 2009; Kursunluoglu Yarimoglu ve Ersonmez, 2017) 6l¢egin 15 madde ve tek
bir boyuttan olustugu ortaya konulmustur. Bu ¢alismada Kursunluoglu Yarimoglu ve Ersonmez
(2017)’in calismalarinda yer verdigi maddeler kullanilmistir. flgili calismada agiklanan toplam
varyans degeri %60.371 ve giivenirlik katsayr .952 olarak rapor edilmistir. Mevcut ¢alismada
olgek Cronbach’in alfa katsayis1 .876 olarak bulunurken (Nunnally, 1978), gergeklestirilen
dogrulayic1 faktor analizi (DFA) sonucunda, CFI uyum indeks degerlerinin Onerilen esik
degerin altinda kaldig1 tespit edilmistir (x*/sd: 106.820/90=1.187, RMSEA=.026, CFI=.886,
GFI=.951). Modelde iyilestirme yapmak adina onerilen modifikasyonlar incelenmistir. IKi
madde arasinda (“Bu kurum c¢alisan performansint 6lger ve odiillendirir” ile “Bu kurum
calisanlardan topladigr verileri onlarin islerini ilerletmek icin kullanir’) gerceklestirilen
modifikasyon sonucu, model uyum iyiligi degerlerinin iyi/kabul edilebilir uyum diizeyine
ulastig1 tespit edilmistir (y*/sd: 102.441/89=1.151, RMSEA=.023, CFI=.909, GFI=.953)
(Giirbiiz, 2019; Hu ve Bentler, 1999). Olgek, 5=Kesinlikle Katiliyorum, ..., 1=Kesinlikle
Katilmiyorum seklinde puanlanmas, besli likert tipinde derecelendirilmistir.

Calisan performanst (Performance) oélgegi, calisanlarin performansini 6lgmek amaciyla
Kirkman ve Rosen (1999) ile Sigler ve Pearson (2000) tarafindan yiiriitiilen aragtirmalarda
kullanilmistir. Olgegin Tiirkge uyarlama calismasi Col (2008) tarafindan gerceklestirilmistir.
Tek faktorlii olan 6l¢ek 4 maddeden olusmakta olup, i¢sel pazarlama 6lgeginde oldugu gibi 5’11
likert tipinde derecelendirilmistir. Olgekten alinan puan ortalamasiin  artmasi, is
performansinin arttigin1 géstermektedir. Mevcut ¢aligmada dlgege ait Cronbach'in alfa katsayisi
.706 olarak tespit edilmistir (Nunnally, 1978). DFA analizi sonucu, modelin uyum iyiligi
degerlerinin iyi uyum diizeyine sahip oldugu belirlenmistir (x?/sd: .953/2=.476, RMSEA=.001,
CFI1=.999, GFI=.998) (Hu ve Bentler, 1999).

Minnesota is tatmini (Minnesota Job Satisfaction) él¢eginin uzun (100 madde) ve kisa (20
madde) olmak iizere iki farkli formu bulunmaktadir. Bu ¢alismada ilgili 6lgegin kisa formu
kullanilmigtir. Weiss, Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan gelistirilen bu 6lgek,
Baycan (1985) tarafindan Tiirk diline uyarlanmistir (Weiss, Dawis, England ve Lofquist,
1967°den akt. Baycan, 1985). 20 maddenin yer aldig1 Minnesota is tatmini 6lgegi kisa formu
calisanlarin ti¢ tatmin diizeyini (i¢sel tatmin, dissal tatmin ve genel tatmin) belirleyici
ozelliklere sahiptir. Mevcut calisma kapsaminda gerceklestirilen ilk DFA sonucu 6l¢iim modeli
icin ¢esitli uyum indeks degerlerinin onerilen esik degerlerin altinda kaldig: tespit edilmistir
(x?/sd=12.063, RMSEA=.119, SRMR=.023, TLI=.953, CFI=.966, GFI=.917). Modelde
lyilestirme yapmak adina dnerilen modifikasyon indeks degerleri incelenmistir. Bu kapsamda
toplam bes maddenin asamali olarak analiz dis1 birakilmasina karar verilmistir.
Modifikasyonlar sonrast uyum 1yiligi degerlerinin iyi/kabul edilebilir uyum diizeyine ulastigi
tespit edilmistir ((x*/sd: 111.384/91=1.224, RMSEA=.028, CFI=.900, GFI=.952) (Giirbiiz,
2019; Hu ve Bentler, 1999). Cronbach'n alfa katsayr degerinin (0=.844) Nunnally (1978)
tarafindan Onerilen esigin lizerinde oldugu tespit edilmistir. Olumsuz ifadenin yer almadigi
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Olcek 1=Hi¢ memnun degilim, ..., 5=Cok memnunum seklinde besli derecelendirme tipine
sahiptir.

Arastirmada kullanilan ve yukarida agiklamalari verilen 6lgeklere ait tanimlayicr istatistiklere
ait bilgiler Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Aragtirmaya konu olan 6l¢eklere ait tanimlayici istatistikler

X Ss Carpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
Icsel Tatmin 4.23 .29 -.327 .356
Digsal Tatmin 3.84 41 -.611 .809
Genel Tatmin 4.07 26 -.349 371
I¢sel Pazarlama 3.54 39 -.123 933
Calisan Performansi 4.29 43 -.401 -.179

Kigisel bilgi formu, katilimcilarin sosyodemografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik se¢cmeli
sorulardan (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, kisisel aylik gelir, meslek yulr)
olusmaktadir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirma icin Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi Etik Kurulu (Say1: 36762342/100/)
etik uygunluk onayr alinmasinin ardindan, arastirmaya katilim hususunda spor-fitness
merkezlerinden izin alinmistir. Anket formlar1 spor-fitness merkezlerinin fiziki imkanlar1 ve
calisan kapasiteleri g6z 6niinde bulundurularak katilimeilara is yerlerinde bireysel olarak veya
kurum i¢i egitimler ile federasyon seminerleri esnasinda hazir bulunan gruplara uygulanmis
olup, anket formlarinin dogru bir sekilde cevaplandirilmasi konusunda hassasiyet gosterilmistir.
Katilimcilara veri toplama araglar1 sunulmadan 6nce arastirmanin amaci ve 6nemi ile ilgili kisa
bir bilgilendirme yapilmistir. Veriler 17.01.2020 - 17.02.2020 tarihleri arasinda arastirmact
tarafindan yiiz yiize anket teknigi ile toplanmistir.

Aragtirma verilerinin istatistiksel analizi, SPSS programi kullanilarak gerceklestirilmistir.
Degiskenlerin normal dagilim sergileyip sergilemedigini belirlemek i¢in normallik sinamast,
carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 araliginda olma kriteri dikkate alinarak test edilmistir
(Tablo 2) (George ve Mallery, 2016). Buna gore arastirma degiskenlerine iliskin verilerin
normal dagilim sergiledigi ve parametrik testler i¢in uygun oldugu tespit edilmistir. Daha sonra
Pearson korelasyon analizi ve Bootstrap yontemini temel alan regresyon analizi (Process v3.4
makro) yapilarak istatistiksel degerlendirmede bulunulmustur. Bu analiz yapilirken Bootstrap
yonteminde 5000 yeniden 6rneklem segenegi tercih edilmistir (Giirbiliz, 2019; Hayes, 2013).
Aragtirmaya ait bulgularin degerlendirilmesi ve yorumlanmasinda 0.05 anlamlilik diizeyi
dikkate alinmustir.

BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, gercgeklestirilen analiz bulgularina yer verilmistir. Arastirma
hipotezlerinin ve aracilik etkisinin belirlenmesinden dnce degiskenler arasi iligkiler (Baron ve
Kenny, 1986) pearson korelasyon analizi ile incelenmistir.
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Tablo 3. Yas, kisisel gelir, is tecriibesi ve aragtirma degiskenleri arasi iliski analizi sonuglar

I¢sel Tatmin Digsal Tatmin Genel Tatmin Calisan
Performansi
r .095 -.018 .052 -.040
Yas
p 119 .765 .388 .505
. ) r 167" .087 .165" .054
Kisisel Gelir
p .017 218 .018 443
. - r -.009 -.079 -.055 -.029
Is Tecriibesi
p .885 .208 .384 .641
. r .203™ 1917 2577 133"
I¢sel Pazarlama
p .001 .001 .000 .026
r 161" .081 .159™
Calisan Performansi 1
p .007 77 .006

N=282; "p<.01, "p<.05 (2-yonlii)

Tablo 3’ te, katilimcilarin igsel tatmin, digsal tatmin, genel tatmin ve ¢alisan performans
diizeyleri ile yas degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olmadigi
goriilmektedir (p>0.05). Katilimcilarin igsel tatmin ve genel tatmin diizeyleri ile kisisel gelir
degiskeni arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli iliski oldugu
goriilmektedir (sirastyla; r=.167; r=.165; p<.05). Ancak katilimcilarin dissal tatmin ve ¢aligan
performansi diizeyleri ile kisisel gelir degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin
olmadigr goriilmektedir (p>.05). Diger yandan, katilimcilarin igsel tatmin, digsal tatmin, genel
tatmin ve calisan performansi diizeyleri ile is tecriibesi degiskeni arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligkinin olmadig1 goriilmektedir (p>.05). Katilimcilarin i¢sel tatmin, dissal tatmin
ve genel tatmin diizeyleri ile i¢sel pazarlama degiskeni arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde
diisiik diizeyde anlamli iliski oldugu belirlenmistir (sirasiyla; r=.203; r=.191; r=.257; p<.01).
Ek olarak katilimcilarin i¢sel pazarlama degiskeni ile ¢alisan performansi diizeyleri arasindaki
iliski incelendiginde ¢alisan performansi ile i¢sel pazarlama degiskeni arasinda istatistiksel
olarak pozitif yonde diisiikk diizeyde anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir (r=.257;
p<.05). Son olarak, calisan performansi degiskeni ile i¢sel ve genel tatmin degiskenleri
arasindaki iligki incelendiginde degiskenler arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde diisiik
diizeyde anlaml iliski oldugu goriilmektedir (sirasiyla; r=.161; r=.159; p<.01). Ancak ¢alisan
performanst ile digsal tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadigi
goriilmektedir (p>.05).

Degiskenler arasi iliskiler incelendikten sonra, spor-fitness merkezleri ig¢sel pazarlama
uygulamalarinin ¢aligan performansina etkisinde, is tatmininin aracilik rolii olup-olmadigim
test etmek amaciyla bootstrap yontemini temel alan (5000 yeniden 6rneklem segenegi ile)
regresyon analizi yapilmistir. Analizin gergeklestirilmesinde Hayes (2013) tarafindan
gelistirilen Process v3.4 makro kullanilmistir. Analiz sonucu elde edilen degerler Tablo 4 ve
Sekil 1’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4. Aragtirma hipotezleri ve aracilik testine iligkin regresyon analizi sonuglari

Sonug¢ Degiskenleri

Is Tatmini Calisan Performansi
Tahmin Degiskenleri b SH b SH
I¢sel Pazarlama a 170" .038 c’ .108 .068
Is Tatmini - - - b 224" 102
Sabit im 3.4727 136 % 2.991™ 422

R?=.066 R?=.036
F(1, 280):19.796; p<.001 F(z, 279):4.966; p<.01

Not: N=282; "p<.05, **p<.01, ***p<.001; SH: Standart hata. Standardize edilmemis beta katsayilar1 (b) raporlanmistir.

I¢sel pazarlama degiskeninin is tatmini (a yolu) iizerinde pozitif, orta diizeyde ve istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (a=.170, p<.001). Ek olarak, is tatminindeki
degisimin yaklasik %7’sinin bagimsiz degisken igsel pazarlama tarafindan agiklandig
goriilmektedir (R?=.066, p<.001). Bu sonug arastirmanin ilk hipotezinin (H1) kabul edildigini
ortaya koymaktadir. i¢sel pazarlamanin calisan performansi iizerine dogrudan etkisi (¢’ yolu)
incelendiginde, bu etkinin istatistiksel acidan anlamli olmadigi tespit edilmistir (c’=.108,
p>.05). Bu durum Hz hipotezinin reddedildigi anlamina gelmektedir. Diger yandan ig tatmininin
calisgan performansi iizerine etkisinin incelendigi b yolu dikkate alindiginda, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken iizerinde pozitif, orta diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi oldugu goriilmektedir (b=.224, p<.01). Elde edilen sonu¢ Hz kabuliine iligkin kanit
sunmaktadir.

R?=.066

Is Tatmini
a=.170, p<.001 b=.224, p<.01
R*=.036
I¢sel Pazarlama c=.146, p<.05 Calisan Performansi
Uygulamalar:
Dogrudan Etki ¢’=.108, p>.05
Dolayli Etki = .039, %95 CI [.002, .089]

Not: Standardize edilmemis beta katsayilar1 raporlanmustir. R? degerleri, agiklanan varyansi gdstermektedir.
Sekil 1: Igsel pazarlama uygulamalari-calisan performansi iliskisinde is tatmininin aracilik rolii

Son olarak is tatmini degiskeninin aracilik etkisinin olup-olmadig: incelendiginde, bulgular
i¢csel pazarlama uygulamalarinin, calisan performansi iizerindeki dolayli etkisinin anlamli
oldugunu, dolayisiyla is tatminin iki degisken arasindaki iliskiye aracilik ettigini gostermektedir
(b=.039, %95 BCA CI[.002, .089]). Nitekim, bootstrap analizi neticesinde diizeltilmis yanlilik
ve hizlandirilmig giiven aralig1 degerleri (BCA CI) sifir (0) degerini kapsamadigi belirlenmistir
(Giirbiiz, 2019; Hayes, 2013). Aracilik etkisinin tam standardize etki biiyiikliigii (K?) degeri
.035 olup bu degerin diisiik bir etki biiylikliigii degeri oldugu ve Ha hipotezinin kabul gordiigii
ifade edilebilir.

TARTISMA VE SONUC

Spor-fitness sektoriinde miisteriler ile siklikla etkilesimde bulunan spor egitmenleri,
miisterilerine milkemmel hizmet sunarak igletmelerine rekabet avantaji kazandirmada kritik bir
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rol oynamaktadir. Bu baglamda, ¢alismanin amaci, spor-fitness merkezleri 6zelinde igsel
pazarlama uygulamalarinin, ¢aligan tatmini ve performans: {izerindeki etkisini arastirmaktir.
Bulgular, i¢sel pazarlama ile ¢alisanlarin tatmini ve performanslari arasinda pozitif ve anlaml
iliskiler oldugunu gostermistir. I¢sel pazarlama ile igsel tatmin, digsal tatmin ve genel tatmin
arasindaki iligkiler incelendiginde, yapilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin
oldugu goriilmektedir. Bu g¢alismaya ait bulgulara istinaden, turizm/konaklama (Huang ve
Rundle-Thiele, 2014; Tsai ve ark., 2010), bankacilik ve sigorta (Al-Hawary ve ark., 2013;
Haghighikhah ve ark., 2016; Shiu ve Yu, 2007), saglik (Ahmad ve Al-Borie, 2012; lliopoulos
ve Priporas, 2011), 6zel giivenlik (Senol, 2019) ve spor okullar1 (Yildiz, 2011) gibi hizmet
sektoriinlin farkli alanlarinda yiiriitiilen ¢alismalar incelendiginde, i¢sel pazarlama ile ¢alisan
tatmini arasinda benzer sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Bu sonuglar, i¢sel pazarlamanin
calisanlarin is tatmini ilizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koyan Onceki caligmalarin
bulgularint dogrular niteliktedir. Bu baglamda, isletmeler igsel pazarlama uygulamalarina
gerekli 6nemi vererek hem igsel pazarlama kavraminin isletmelere sagladigi bir¢cok faydadan
yararlanabilecekleri, hem de isletme calisanlarinin is tatmin diizeylerini arttirabileceklerini
sOylemek miimkiindiir. Ayrica, i¢sel pazarlama ile ¢alisan performansi arasindaki iliskinin
anlamli oldugu sonucuna ulasilmis olmasina ragmen igsel pazarlamanin ¢alisan performansi
tizerine dogrudan etkisinin anlamli olmadig1 goriilmektedir (Tablo 4, Sekil 1, ¢’ yolu). Bulgular,
i¢sel pazarlama ve galisan performansina iliskin ge¢mis arastirma (Ahmed ve ark., 2003; Lytle
ve Timmerman 2006) sonuglarmi dogrulamaktadir. Bu baglamda, isletmelerin hayata
gecirdikleri i¢sel pazarlama uygulamalar ile ¢alisan performanslarinda artisin dolayli yoldan
saglanabilecegini soylemek miimkiindiir. Benzer sekilde ¢alisan performansi ile ¢alisanlarin is
tatmin diizeyleri arasinda pozitif anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir. Tsai ve ark., (2010) is
tatmini ile performans arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugunu ancak calisanlarin is
tatmin diizeylerinin performansi dogrudan etkilemedigini, orgiitsel bagliligin aracilik rolii
sayesinde 1§ tatmini ile performans arasinda bir iligki oldugunu vurgulamislardir. Diger yandan,
Bigen (2019) ile Fu ve Deshpande (2013) yaptiklar1 arastirmalarinda is tatmini ile calisan
performansi arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucunu elde etmislerdir. Gegmis
caligmalar ile bu caligma bulgular1 birlikte degerlendirildiginde, isletmelerin g¢alisanlarinin
tatmin seviyelerini yiikseltecek uygulamalar ile ¢alisanlarinin performansini arttirabilecekleri
sOylenebilir. Bir biitlin olarak bu arastirma, i¢sel pazarlama, is tatmini ve c¢alisan performansi
arasindaki pozitif iligkiler i¢in ge¢mis calisma sonuglarina dikkate deger sekilde ampirik destek
saglamaktadir.

Calismanin bir diger amaci da calisan tatmininin, igsel pazarlama ile ¢alisan performansi
arasindaki iligkiye aracilik edip etmedigini kontrol etmektir. Bu ¢aligsma, spor-fitness sektorti
ozelinde icsel pazarlama ile ¢alisan performansi arasindaki iliskide ¢alisan tatmininin aracilik
etkisini kontrol etmek i¢in alanin ilk 6rnegi olarak kabul edilebilir. Sonuglar 6nerilen hipotezleri
desteklemekte ve calisan tatmininin, i¢sel pazarlama ile ¢alisan performansi arasindaki iliskiye
aracilik ettigini gostermektedir. Gegmis ¢alismalar (Back ve ark., 2010; Iliopoulos ve Priporas,
2011, Ahmad ve Al-Borie, 2012; Haghighikhah ve ark., 2016) calisan tatmininin nasil
artirilabilecegini agiklamak i¢in giiclii teorik ve kavramsal temeller saglamistir. Bu ¢alisma, bir
adim ileri giderek uygulanan i¢sel pazarlama yaklagiminin, istenen diizeyde ¢alisan performansi
elde etmede aracilik rolii oynayan c¢alisan tatminine katkida bulunarak ampirik kanit
saglamaktadir. Calisan tatmininin i¢sel pazarlama ile ¢alisan performansi arasindaki iliskiye
aracilik ettigi Oone striildiigiinde, i¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan performansi icin
onemli bir parametre oldugu soylenebilir. Diger bir ifade ile yoneticilerin arzu ettigi performans
standartlarina ulagsmanin yolu calisan tatmininin saglanabilmesine baglidir. Nitekim digsal
(miisterilere yonelik) pazarlama uygulamalarina benzer sekilde, i¢sel pazarlama uygulamalari
da calisanlarin ihtiyag, istek ve arzularina odaklanmakta ve bunlar1 ¢alisanlarin tatmin olacagi
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sekilde karsilamaya caligmaktadir. Bu baglamda, bir isletmedeki calisan tatminini olumlu
yonde etkileyecek i¢sel pazarlama uygulamalari ¢alisan performansinda olumlu degisimlere yol
acacaktir.

ONERILER

Spor-fitness merkezleri 6zelinde isletmelerin miisterileri ile yakin iligki kuran ve ana pazarlama
unsuru olan calisanlarin performanslarindaki artis miisteri memnuniyeti yaratacaktir. Buradan
hareketle spor-fitness merkezi yoneticileri ¢alisanlarinda is tatminini gelistirebilmeleri i¢in igsel
pazarlama stratejilerini etkin bir sekilde kullanarak calisanlarinda ve isletmelerinde performans
artis1 saglayabilirler. Diger bir ifade ile, bu ¢alisma yoneticilerin optimum ve kalic1 ¢alisan
performansina ulagmak icin ic¢sel pazarlama uygulamalarmi kullanmalari i¢in ¢ikarimlara
sahiptir. Icsel pazarlama uygulamalarini icerisinde barindiran isletmeler arastirma degiskenleri
arasindaki iliskiyi géz onilinde bulundurarak ilgili kavramlarin birbirleriyle entegre oldugu bir
stire¢ dizayn ederek isletmeye beklenilenin iizerinde fayda saglayabilirler. Calisan tatmini ve
performansi isletmelerin 6zellikle insan kaynaklar1 departmanlarinin temel konular1 arasinda
yer almaktadir. Bu baglamda, isletmelerde departmanlar arast koordinasyonunun
saglanmasinin icsel pazarlama strateji ve uygulamalarinin yiiriitiilmesini ve gelistirilmesini
olumlu yonde etkileyebilecegi unutulmamalidir.

Bu calisma, Tiirkiye’de spor-fitness hizmetlerinin en hizli ve istikrarli gelisme gosterdigi
Istanbul ilinde gerceklestirilmis olmasina ragmen, spor-fitness sektoriiniin oldukga biiyiik bir
cografyaya yayildig1 ve bu nedenle sonuclarin dogrudan genellestirilemeyecegini ifade etmek
gerekir. Ayn1 zamanda sonuglarin, diger hizmet sektorleri (saglik, turizm, yemek vb.) i¢inde
genellestirilmesi dogru olmayacaktir. Ayrica aragtirmanin Tiirkiye 6rnekleminde daha biiyiik
bir kitleye uygulanmasi, farkl kiiltiirel yapilarin karsilastirllmasina olanak saglayacak ve bu
caligmanin bulgularini daha anlamli hale getirecektir. Diger yandan igsel pazarlama ve igsel
pazarlama uygulamalarinin dogurabilecegi sonuclara iliskin sinirli sayida ¢alisma olmasi
nedeniyle, farkli hizmet sektorlerini icene alan daha genel nitelikteki calismalar ile sektorler
arast karsilastirmali analizlerin gergeklestirilecegi ¢calismalar kavramlar arasi iligkilerin daha
net bir sekilde ortaya koyulmasina fayda saglayabilir. Daha dnce belirtildigi lizere is tatmini ile
calisan performansi arasinda oOrgiitsel baghiligin aracilik ettigi, degiskenler arasi dolayli bir
etkilesimin oldugu (Tsai ve ark., 2010) bilinmektedir. Bu baglamda gelecek ¢alismalarda is
tatmininin, calisan performans: iizerine etkisini kuvvetlendirebilecek (6rn; orgiitsel baglilik)
degiskenlerin ve i¢sel pazarlama uygulamalarinin performans disinda isletmeye deger katacak
olumlu/olumsuz tutum ve davraniglar (6rn; Orgiitsel vatandaslik, yaratici performans, isten
ayrilma niyeti) lizerindeki etkisi test edilebilir.
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