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Ozet
Amag: Bu calisma konaklama isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalar ile isgérenlerin is tatmini iliskisini ortaya
koymay1 amaglamaktadir.
Tasarim/metodoloji/yaklasim: Calismada veri toplama araci olarak, i¢sel pazarlama uygulamalarini 6lgen 17 ifade
ve is tatminini 6l¢cen 20 ifade iceren ve 5’li Likert 6l¢egi ile degerlendirilen anket formu kullamlmistir. Arastirmanin
evrenini Manavgat'ta bulunan konaklama isletmelerinin isgorenleri olusturmaktadir. Veri toplama siirecinin
sonucunda 211 katilmcinin cevaplart analiz edilmistir. Analiz siirecinde bir istatistik paket programindan
yararlanilmis olup program yardimiyla giivenilirlik analizleri, faktér analizleri, demografik verilere iliskin frekans
dagilimlari ve hipotez testleri i¢in korelasyon analizleri yapilmistir.
Bulgular: icsel pazarlama uygulamalari ile isgorenlerin is tatmini pozitif yénlii iliskilidir. Bununla birlikte, icsel
pazarlama uygulamalari isgdrenlerin is tatmininin alt boyutlar1 ile de iliskidir.
Ozgiinliik: Bu calismada elde edilen sonuglarin, literatiirde yapilan calismalarla értiistiigii gériilmiistiir. Ayrica, diger
calismalardan farkli olarak is tatmini boyutlarinin da i¢sel pazarlama ile iliskisi ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: i¢sel pazarlama, Is tatmini, Turizm, isgéren, Konaklama isletmeleri.

Abstract
Purpose: This study aims to examine the relationship internal marketing practices and employees’ job satisfaction in
hospitality businesses.
Design/methodology/approach: As a means of data collection in the study, a questionnaire consisting of 17
expressions measuring internal marketing practices and 20 expressions measuring job satisfaction and evaluated
with a 5 Likert scale was used. The research population is located in Manavgat create those employees of the
hospitality businesses. As a result of the data collection process, the answers of 211 participants were analyzed. In the
analysis process, a statistical package program was used and correlation analysis for reliability analyzes, factor
analyzes, frequency distributions for demographic data and hypothesis tests were performed with the help of the
program.
Findings: Internal marketing practices correlate positively with employees’ job satisfaction. In addition to this,
internal marketing practices correlate positively with sub-dimensions of employees’ job satisfaction.
Originality: The results obtained in this study was found to overlap with the studies in the literature. Also, the
different dimensions of job satisfaction as other studies have demonstrated the relationship between internal
marketing.

Keywords: Internal marketing, Job satisfaction, Tourism, Employee, Hospitality businesses
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GIRIS

Icinde bulundugumuz ¢agn siirekli degisen kosullari ve
yogun rekabet ortami isletmeleri digerlerinden farkl
olma ¢abasina siiriiklemektedir. I¢sel pazarlama anlayis;
degisen bu ekonomik, sosyo-kiiltiirel, teknolojik ve politik
cevrede, rekabet edilebilir mal ve hizmet sunabilmek
lizere isletmenin her fonksiyonu i¢in kaliteye yonelmek,
yonetimin isgorenlerle ama¢ Dbirligini saglamak,
isgorenlerin bilgi, beceri ve deneyimlerini gelistirmek,
isletme imajinin hem miisteriler agisindan hem de
isgorenler agisindan c¢ekici hale gelmesini saglamak,
nitelikli isgiiclinii isletmeye cekmek ve yetenekli isgoreni
elde tutmak gibi hususlara odaklanmaktadir.

I¢sel pazarlama kavramina gére isletmede calisan herkes
birbirinin miisterisi olarak goriilmekte ve isletme
personelinin  her biri i¢ miugsteri kavram ile
adlandirilmaktadir. Bu anlayisa gore; bir isletmenin dig
miisterileri tatmin ederek hedeflerine ulasmas, i¢ musteri
memnuniyetini ne derece sagladig ile baglantih
olmaktadir. Isletmenin uygulamalarindan ya da isin
gereklerinden dolay1 tatmin olamanus personel belli bir
miiddet sonra motivasyonunu kaybetmekte ve buna bagh
olarak verimliligi diismektedir. Bu baglamda i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanmasi etkin ve kaliteli isletme
sunumu i¢in elzem goriilmektedir.

I¢ miisterilerin memnuniyet élgiitlerinden en ¢ok goz
oniinde bulundurulmasi gereken ise is tatmini
kavramudir. igsel pazarlama uygulamalar ile isgorenlerde
yani isletmenin i¢ miisterilerinde saglanacak olan is
tatmininin dolayll olarak isletmenin performans
kriterlerini, dis miisteri memnuniyetini ve isletmeyi
basartya gotiirecek  diger orgiitsel uygulamalarn
iyilestirecegi 6n gortlmektedir.

LITERATUR TARAMASI

I¢sel Pazarlama

Berry ve Gronroos tarafindan ilk kez tamimlanan igsel
pazarlama kavrami, genel olarak 1980'lerde hizmet
endiistrisinin biiylimesinden kaynakli ortaya atilmistir
(Barzoki ve Ghujali, 2013). Glintimtizde isletmeler, hizmet
kalitelerini  artirarak  performanslarini  artirmaya
¢ahsmakta, bu durum ise bircok arastirmacinin iddia
ettigi gibi, isletmelerin hem i¢ hem de dis miisterileri ile
ilgilenmesi gerektigini vurgulamaktadir (Sadeghloo vd,
2014).

Geleneksel pazarlamanin odagl ¢ogunlukla i¢c miisteri
(isgoren) memnuniyeti degil, dis musteri memnuniyeti
lizerine yogunlagsmaktadir. Yeni is yapisinin gelistirilmesi,
hizmetlere ve yiiksek rekabet ortamina yonelik arttirlmis
pazarlama ¢abalarindan dolay1 i¢sel pazarlama
kavraminin ortaya ¢iktigl gortilmektedir (Haghighikhah
vd., 2016).

Berry (1981) igsel pazarlamayi, isgorenleri birer ic¢
miisteri olarak goren ve isleri de bu i¢ miisterilerin de
istek ve ihtiyaglarim karsilayacak dahili {irtinler olarak
goren bir yonetim felsefesi olarak tanimlamistir (Awwad
ve Agti, 2011). Buna gore, igsel pazarlama, bir isletmenin

daha iyi hizmet sunmak icin isgérenlerini egitmeye ve
motive etmeye yonelik c¢abalanndan olusmaktadir
(George, 1990; Gounaris, 2008a; Kanyurhi vd, 2016).
Berry'nin (1981) i¢sel pazarlamada "miisteriler olarak
isgorenler" konseptinin altinda yatan temel 6nciil, tipki
dis miisteriler gibi i¢ miisterilerin ihtiyaglarni tatmin
etmektir. Bunun mantig), bir isletmenin, i¢ miisterilerin
ihtiyaclanm karsilayarak, dis miisterileri tatmin etmek
icin istenen kaliteyi sunma hususunda daha iyi bir
konumda olacagidir. Bdylece ihtiyaclan karsilanan
isgbrenlerin motivasyonunun ve kahclifimn arttig)
soylenebilmektedir. Dolayisiyla bu durum isgéren
memnuniyet derecesini ylikseltecek ve buna bagh olarak
dis miisteri memnuniyeti ve sadakat yaratma olasilig1 da
artacaktir (Ahmed ve Rafig, 2003).

Gronroos (1981) igsel pazarlamaya yeni bir yaklasim
getirmektedir. Yaklagima gore; her isgéren devam eden
miisteri iligkilerinin kurulmasi saglayacak migsteri
tutma becerileri ile birlikte capraz satis ve benzerlerini
yapmak icin bir pazarlamac gibi egitilmelidir. Digsal
pazarlama ve icsel pazarlama benzer faaliyetler
uygulayarak, personel arasinda hizmet bilinci ve miisteri
odakli davranislarn tesvik etmelidir. Burada amag, motive
olmus, miisteri odakh isgdrenler yaratma siireci ile
miisteri memnuniyetini saglamaktir (Awwad ve Agt,

2011).
Pazarlama literatiirii "i¢sel pazarlama" kavram icin farkh
tamimlar  sunmaktadir.  Orne§in  icsel pazarlama,

“misterilerine hizmet eden Kkisilere pazarlamanin
felsefesini ve uygulamalarni uygulama” (Berry, 1981;
Varnai ve Fojtik, 2006) olarak tammlanmakta ve icsel
pazarlama uygulamalarina yatinim yaparak isgorenleri
elde tutma orammin artabilecei o6ne siirtilmektedir.
Berry'nin (1992) Parasuraman ile yaptig1 calismada igsel
pazarlama "is rlnleriyle nitelikli isgorenlerin
ihtiyaclanm karsilama ve onlan isletmeye ¢ekme,
gelistirme, motive etme ve elinde tutma ¢abalan" olarak
tanimlanmaktadir (Kale, 2006). Berry ve Parasuraman'in
tammina dayanan Varey ve Lewis (1999)de icsel
pazarlamanin, isgoérenlerin, dis miisterilerin beklenti ve
ihtiyaclanm karsilamak iizere bilgilendirilmesi, egitilmesi,
odilllendirilmesi ve motive edilmesi gereken,
organizasyon icinde bir i¢ pazar olusturdugu fikrinden
ortaya giktigin sdylemektedir.

I¢sel pazarlama uygulamalarinin, insan faktériiniin daha
etkili oldugu hizmet sektoriinde dikkate alinmasi, imalat
sektoriine gore daha biiyik bir zorunluluk olarak
gortilmelidir. Hizmet sunumu baglaminda, tirtiniin maddi
olmayan yapisy, isgorenleri, hizmet kurulusunun deger
liretme stirecindeki en onemli parametrelerden biri
haline getirdigi goriilmektedir (Haghighikhah vd, 2016).
Hizmet pazarlamasi literatiirtine bakildiginda digsal
pazarlama ile i¢sel pazarlama etkinliklerinin birbiriyle
biitiinlestirilebilmesi icin ¢esitli bakis agilan ortaya
konulmugtur. Ornegin; Armstrong ve Kotler (2000)
hizmet yoneticilerinin dikkatini tizerine ¢ekmesi gereken
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pazarlama iligkileri tigliisiinii temsil eden bir pazarlama
licgeni 6nermistir. Bunlar;

o Miisteri ile isletme arasindaki iliski (dissal pazarlama),

o Miisteri ile isgorenler arasindaki iligki (interaktif
pazarlama),

o Isletme ile isgbrenler arasindaki iliski (icsel pazarlama).

isletme

igsel Digsal

Pazarlama Pazarlama

isgarenler Miisteriler

interaktif
Pazarlama

Sekil 1. Hizmet Pazarlamasi Uggeni

Hizmet endiistrileri kiiresel ekonomide daha baskin hale

geldiginden, iirlin pazarlamasinda yalnizca nihai

miisterileri hedef alan  operasyonel  modelin

diizenlenmesi gerekmektedir (Berry, 1981). Hizmet

pazarlamasinda, hedef yalmzca son misterileri (harici

miisteriler) degil, ayn1 zamanda is icindeki isgorenleri

(dahili miisteriler) de icermektedir (Shiu ve Yiu, 2010).

Hizmet sektoriindeki i¢sel pazarlama, tiim isgérenlerin

isletme misyonunu ve amaglarim anlamasina yardimci

olmakta, kurumun beklenen hedeflerine ulasmasi ve

yetenekli isgorenlerin korunmasi igin egitim verme,

motivasyon saglama ve uygun degerlendirme yapma

anlamina gelmektedir (Haghighikhah vd, 2016).

Hizmet isletmelerinde gecerli olabilecek i¢sel pazarlama

uygulamalar1 agagidaki gibi 6zetlenmektedir (Kozak vd,

2011);

o Egitim

e Ust yonetimin liderligi ve destegi

e Isyerindeki departmanlar arasi iletisim

e Misterilerle  kurulan iletisimde
yararlanmak

o Personelin stratejik planlama asamasina dahil edilmesi

¢ Basarih performansin édiillendirilmesi

e icsel pazarlamayr destekleyen teknolojilerden ve
sistemlerden yararlanilmasi

e Insan kaynaklan araglarindan yararlanma

e Personelin gereksinimlerinin arastinlmasi ve pazar
boliimlendirme

personelden

Icsel pazarlamanin dissal pazarlamadan daha énemli
oldugunu belirten Greene ve digerleri (1994) buna ek
olarak, igsel pazarlamanmn daha iyi hizmetin anahtan
oldugunu ve bunun dissal pazarlama igin bir sart
oldugunu vurgulamaktadir. Pek ¢ok bilim insany, i¢ pazar
odakh bir organizasyon kiltiiriniin basarili bir hizmet
endiistrisi operasyonunda onemli bir unsur oldugu
gortsiinii destekleyen kanitlar bulmustur (George, 1990;

Greene vd., 1994; Gronroos, 1990; Rafiq ve Ahmed, 2000;

Shiu ve Yiu, 2010).

Hizmet pazarlamasinin i¢sel pazarlama yoluyla yeniden

yapilandiriimas), isgéren memnuniyetinin 6nctliglini

hedefleyen bir yaklasim haline gelmesini saglamaktadir

(Ahmed vd, 2003; Gounaris, 2008a; Anaza, 2010).

Ahmed ve Rafiq (2003), igsel pazarlamanin bes ana

unsurunun tanimlandigini savunmaktadirlar. Bunlar;

e Isgdren motivasyonu ve memnuniyeti;

o Miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti;

e Islevler arasi koordinasyon ve entegrasyon;

o Pazarlama benzeri yaklasim;

e Ozel kurumsal ve
uygulanmasidir.

fonksiyonel  stratejilerin

Icsel pazarlama uygulamalannmin  esas  gekirdegi,
isletmenin isgdrenlerini i¢ pazar olarak gormesi
gerektigidir. Bu durum, isgorenlerin isletmenin nihai
basarisinin yolunu agacak bir pazar olarak kabul edilmesi
gerektigi anlamina gelmektedir. Bu basarinin, isletmenin
ic misterilerinin ve tedarikgilerinin ihtiyaglarmin
karsilanmasi ile saglanacag diistiniilmektedir (Barzoki ve
Ghujali, 2013).

I¢sel pazarlamanin temel yapisi iki agidan olugmaktadir.
Birincisi; her isgéren bir i¢ misteridir ve kendi i¢
miisterileri bulunmaktadir. Ikincisi ise; isverenler,
isgorenleri icin avantajlar, menfaatler ve ekstra hizmetler
saglamali ve bunlan igerik haline getirmelidir. Bu da dis
pazarda ve miisterilerde daha iyi bir genel performansa
olanak verecektir (Gronroos, 1981).

Basan, isletme hedeflerine ulasmak ig¢in ilgili
fonksiyonlarin organizasyon iginde (liretim, sats ve
dagitim, hizmetler, reklamcilik, satis promosyonu, liriin
planlamasi ve pazar arastirmasi) entegre edilmesiyle
saglanmaktadir. Igsel pazarlama uygulamalan da bu
fonksiyonlardan her birinin ihtiyaglarmi, isteklerini ve
maliyetlerini sistematik olarak degerlendirerek bir
organizasyonun tiim beseri kaynaklanni, islevlerini ve
boliimlerini yonlendirmeye calismaktadir (Ahmed ve
Rafig, 2003).

Is Tatmini

Genel anlamda degerlendirildiginde is tatmini “bireylerin
islerine karsi sahip oldugu genel tutumu” ifade etmektedir
(Greenberg ve Baron, 2000: 170). Asan ve Ozyer'e (2008)
gore ise is tatmini, “bir isgbrenin genel olarak isin
kendisine veya isin belirli birtakim yonlerine karsi
hissetmis oldugu duygular ve tutumlardir” seklinde
tanimlanmaktadir. Smith ve digerleri (1969) is tatminini
isgorenin isin geneli veya belirli bir pargasiyla ilgili
besledigi olumlu duygular olarak tanimlarlarken, Locke
(1976) ve Odom ve digerleri (1990) ise bu tammi
yaparken isgorenlerin isine karsi yalmzca olumlu degil,
ayni zamanda olumsuz hislerinin de dikkate alnmasi
gerektigine dikkat cekmislerdir (Akar ve Yildirim, 2008).
Bu baglamda is tatmini, bireylerin iglerine karsi olan genel
tutumlarnt ve bu dogrultuda islerini duygusal
degerlendirmeleri olarak degerlendirilebilir (Akova vd,
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2015). Is tatmini isgérenlerin islerini sevmeleri dl¢tisiinde
degerlendirilebilmektedir. Isgorenler kendi algilanna
dayal olarak isleri ve is ¢evrelerine karsi olumlu ya da
olumsuz tutum gelistirir. isgérenin is cevresi calisanin
gereksinimlerini, degerlerini ve kisisel karakteristiklerini
karsiladik¢a, is tatmininin diizeyi ylikselebilecektir
(Abraham, 2012).

Literatiirde yapilan ¢alismalar degerlendirildiginde bazi
arastirmalarda isgorenin is tatminine dair genel bir
degerlendirme  yeterli  gorilmekte iken, baz
aragtirmalarda ise is tatmininin 6nemli goriilen farkh
boyutlarim dikkate alan toplam bir is tatmin diizeyine
isaret edilmektedir. Is tatmininin farkh boyutlarimin
oOlctilmesi dogrudan belirli problem alanlann ortaya
¢ikarmaya olanak taniyabilecektir (Cakar ve Yildiz, 2009).
Is tatmini i¢sel is tatmini ve dissal is tatmini olarak ikiye
ayrilip ele aliabilmektedir. icsel is tatmini bireyin isini iyi
yapmasl veya ustlendigi gorevleri basarli bicimde yerine
getirmesinden dolay1 elde ettigi kazanimlara iliskin
degerlendirmesi iken, digsal is tatmini bireyin yoneticisi
ya da isletmesi tarafindan bireye sunulan statii, taninma
ve terfi gibi kazammlara dair degerlendirmesi olarak
karsilik bulur. I¢sel is tatmini daha ¢ok is ile baglantihdir,
dissal is tatmini ise isletmenin kimligi ve ozelligi ile ilgilidir
(Giirbiiz, 2010). Farkh bir bicimde ifade edecek olursak
icsel tatmin faktorleri girisimciligi kullanma yetenegi,
isteki performans, iistlerle iligkiler gibi bireysel 6zelliklere
bagh olan durumlara isaret ederken; dissal tatmin
faktorleri ise tcret, terfi olanaklan, is giivenligi gibi dis
kaynaklh ¢evreye bagh olan durumlar olarak
degerlendirilebilir (Akova vd, 2015).

Farkh aragtirmacilar tarafindan is tatminini belirleyen
faktorler konusunda farkh smiflandirmalar yapilmistir.
Herzberg'in Motivasyon-Hijyen Kurami'na goére basar,
taninma, ilerleme, Ozerklik gereksinimi, kendini
gerceklestirme oOnemli motive edici faktorler olarak
yiiksek diizeye ¢ikmasi is tatminini ytikseltirken; Kisisel
yasam, gozetim, iistler, astlar ve akranlarla olan iligkiler
hijyen faktorler olarak is tatmini {izerinde etkili
olmaktadir (Graham ve Mesner, 1998). Baska bir
simflandirma olan Smith, Kendall ve Hulin'in
siiflandirmasina gore, is tatminini etkileyen ise iliskin beg
temel faktor; isin kendisi, ticret diizeyi, yiikselme firsati,
yonetim ve cahsma arkadaslan olarak ele alimmaktadir
(Cekmecelioglu, 2007). Spector (1997) ise is tatmininin
faktorlerini takdir edilme, iletisim, meslektaslar, yan
6demeler, is kosullary, isin dogasi, orgiitiin dogasl, orgiit
politikalant ve prosediirleri, iicret, kisisel gelisim, terfi,
firsatlar, taninma, giivenlik ve denetim biciminde ele
almistir (Akova vd, 2015).

Is tatmini baghca iki nedenden étiirii literatiirde sikikla
ele alinan konular arasina girmistir. Bu nedenlerden ilki, is
tatminin ¢ahsma kosullarinin sorumluluk, gorev cesitliligi
ve iletisim gibi bireye 06zgli degerlendirilmesi ile
ilgilenenler icin 6nem tasgimasidir. Ikincisi ise, is
tatminsizliginin ise devamsizlik, orgiitiin verimlili§inin
azalmasi, ise iliskin dalgalanmalarin yasanmasi ve

isletmenin sabote edilmesi gibi calisma yasamina dair
sorunlarin ana nedeni olarak goriilmesidir. S6zii edilen iki
neden baglaminda, is tatmininin ¢alisma kosullar ile bu
calisma kosullarmin bireysel ve orgiitsel sonugclar
arasinda baglantiyr saglayan 6énemli bir kavram olarak
one ciktigini séylemek olanakhdir (Dormann ve Zapf,
2001).

Icsel Pazarlama ve Is Tatmini lliskisi

Icsel pazarlama kavrami, isgorenlerin is beklentilerine
cevap verecek bir pazarlama senaryosu olusturmaktadir
(Anaza, 2010). Cooper ve Cronin, icsel pazarlamanin
isletmenin gayretiyle uyumlu oldugunu belirttikleri
calismalarinda, organizasyonun daha iyi hizmet sunmak
icin isgorenlerini egitmesi ve motive etmesi gerektigini
savunmaktadirlar (Cooper ve Cronin, 2000).

Isletmelerin icsel pazarlama uygulamalan her seyden
once, miisteri memnuniyeti saglayacak ve islerini
yapmaya istekli olacak isgérenlere ulasip, onlardan dogru
kisileri istthdam etme ile baslamalidir (Sadeghloo ve
digerleri, 2014).

Conduit ve Mavondo'ya gore, igsel pazarlama,
organizasyonda miisteri odakhlik ve hizmet bilinci ile bir
ic ortam yaratma anlamina gelmektedir. Ayrica icsel
pazarlamanin, isletmedeki isgérenleri motive etmek ve
yonetmek i¢in faydalanilan pazarlama ve insan kaynaklar
yOnetimi uygulamasi anlamina geldigini
diisiinmektedirler (Conduit ve Mavondo, 2001).
Pazarlama ve insan kaynaklar1 yonetimi aragtrmacilar,
beseri sermayenin stratejik 6nemini kabul etmektedirler.
Birgok calisma (Delaney ve Huselid, 1996; Guest, 1997;
Tortosa vd, 2009; Alencar de Farias, 2010), isgorenlerin
isletmelerin performansi tizerinde biiytik bir etkiye sahip
oldugunu gostermektedir. Ashnda insan kaynaklan,
rakiplerin taklit edip ¢ogaltamayacaklar ve isletmeye
rekabet avantaji saglayacak benzersiz kaynaklar olarak
gortilmelidir (Kanyurhi ve Akonkwa, 2016).

Isletmeler icin kilit basari faktériiniin artk nakit degil,
beseri sermaye oldugu dusiiniilmektedir. Bilgj, giderek bir
isletme operasyonunun basarisimin anahtar1  olarak
goriilmekte ve hizmet personelinin performansi, miisteri
memnuniyetini ve isletme performansim biiyiik olgiide
etkilemektedir (Shiu ve Yiu 2010).

I¢sel pazarlama ve is tatmini arasindaki iliskiyi agiklayan
George (1977), herhangi bir icsel pazarlama
uygulamasinin bagarisinin, sirketin i¢ miisterilerinin
ihtiyaclanm karsilayabilme yetenegine dayandigin iddia
etmektedir. Bir organizasyonun oncelikle kendi ig
misterilerinin  ihtiyaglanm  karsilayamadan  dis
miisterilerin ihtiyaclanim tatmin edemeyecegini ve bu
durumun is tatminini tesvik ettigini belirtmektedir
(Anaza, 2010).

Ashinda, iyi icsel pazarlama ve insan kaynaklan
uygulamalari, bir isletmenin mevcut ve potansiyel
isgorenlerinin  bilgi, beceri ve  yeteneklerini
gelistirebilmekte, motivasyonlarin ve kaliteli isgdrenlerin
kalicthgin artirabilmektedir (Guest, 1997).
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Baz1 ¢alismalar, i¢csel pazarlamanin belirli teknikler
(egitim ve gelistirme, 6zerklik, motivasyon, iletisim ve
yetkilendirme) benimseyerek isgorenlerin is tatmini
lizerinde olumlu etkilere sahip oldugunu gostermektedir.
Ornek olarak; bankacihk sektérii (Al-Hawary, vd, 2013;
Yarimoglu ve Ersénmez, 2017), konaklama ve restoran
isletmeciliginde (Gounaris, 2008b; Hwang ve Chi, 2005;
Huang ve Rundle-Thiele, 2014) uygulamalar
gortlebilmektedir.

Hwang ve Chi (2005), finansal acidan odiillendiren
isgorenlerin ve i¢sel pazarlama uygulamalanmn biiytik
oranda islerinden memnun kalan mutlu isgérenlere
neden oldugunu bulmustur. Buna ek olarak, birkag
calisma, isyerinde siirekli egitim ve gelistirme ¢abalarinin
isgorenlerin is tatminini olumlu y6nde etkiledigini ortaya
koymaktadir (Bansal vd, 2001).

I¢sel pazarlama kapsaminda ele ainmasi gereken énemli
bir konu da isgdrenin giiclendirilmesidir. Gliglendirme 6n
hatta calisan hizmet personeline isle ilgili eylemlerinde
inisiyatif kullanma hakki ve yetkisi verilmesidir. Isgéren
giiclendirme sayesinde isletmeler gerek hizmet
kalitesinin artmasi gerekse maliyetlerin diismesi gibi pek
¢cok fayda elde etmektedir. Giliglendirilen isgoren,
misterilerin  ihtiyaclarina ¢ok daha hizh yanit
verebilmektedir (Kozak vd, 2011). Ornegin, The Ritz
Carlton otelleri, isgorenlerine, miisterilerine essiz bir
deneyim yasatmalan, Kiside kalic1 bir bellek olusturmalari
veya bir miisterinin deneyimini diizeltmeye calismalart
icin tesvik etmek adina giinliik 2000 $ harcama yetkisi
vermektedir. The Ritz Carlton st yonetimi, isgorenlere
yetki verilmemesinin ve islemler icin onay katmanlarinin
beklenmesinin miisteri tatminindeki gergeklik anlarimn
sonsuza dek  kaybolmasi anlammna  geldigini
diistinmektedir(http;//ritzcarltonleadershipcenter.com/2013/08/440
/,31.052017)

Konu ile ilgili yapilan arastirmalar da, is tatmininin
isyerinde  ¢ahsanlarin  giiclendirilmesi, tamnmasy,
ticretlendirilmesi, iletisimi ve gelisiminin dogrudan
etkisiyle saglandigini tespit etmektedir (Ahmed vd, 2003;
Gounaris, 2008a; Rafiq ve Ahmed, 2000). isgorenlerin
yetkilendirilmesi, onlarn kendi takdirlerine gére hareket
etmelerini, gorevlerini daha iyi gerceklestirmelerini ve
daha fazla sorumluluk {istlenmelerini saglamaktadir.
Isletme yéneticileri isgérenlerine, kendi islerini denetleme
yetkisini ve gliciinii sunduklarinda, dogrudan isyeri
memnuniyetinin  gelisebilecegi  soylenebilmektedir
(Anaza, 2010).

Hizmet sektoriinde 6zellikle 6n hat calisanlary, miisterinin
ihtiyaclanim anlamah ve isletmenin sundugu hizmetleri
belirli miisteri ihtiyaclanyla egslestirmelidirler. Dahasi,
rekabet konusunda istihbarat toplamakta, isletmenin
miisterinin ihtiyaclaninin tam olarak ne oldugunu
netlestirmesine ve onlar tatmin etme yetenegini
degerlendirmesine yardimci olmakta, isletmenin genel i¢
imajint ve isletme {irtinlerinin imajim iyilestirmekte
yardimc olmaktadirlar. Bu sorumluluklaryla beraber 6n

hat ¢alisanlar1 yar1 zamanh pazarlamacilar olarak
tanimlanabilmektedirler (Haghighikhah vd, 2016).
Isgérenlerin  yetkilendirilmesine  benzer  sekilde,
isgorenlerin taminmasl, is tatmininin artirilmasi agisindan
biiytik katki saglamaktadir. Motivasyonel bir ara¢ olarak
isgorenlerin taninmasy, bireylerde islerinden daha fazla
tatmin  duygusu, kathm ve siireklilik hissi
uyandirmaktadir (Brun ve Dugas, 2008).

Icsel pazarlama faaliyetlerinin is tatmini ile olumlu bir
iliskisinin oldugu literatiirde bir¢ok calisma ile tespit
edilmistir (Chang ve Chang, 2007; Demir vd, 2008; Shiu
ve Yiu 2010; Anaza, 2010; Al-Hawary, vd, 2013; Yildiz,
2014; Huang ve Rundle-Thiele, 2014; Haghighikhah vd,
2016; Yarimoglu ve Ersonmez, 2017). Bu ¢alismalardan
bir kismi da konaklama isletmelerini ele alarak benzer
sonuglara ulagmistir (Hwang ve Chi, 2005; Gounaris,
2008b). Bu sonuclardan yola g¢karak olusturulan
arastirma hipotezleri asagidaki gibidir.

H1: Isletmelerin icsel pazarlama uygulamalan ile
isgorenlerin is tatmini arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hila: Isletmelerin i¢sel pazarlama uygulamalan ile is
tatmini boyutlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanm Amaci ve Onemi

Isgérenlerin isletmenin i¢ miisterisi olarak goriildiigii icsel
pazarlama anlayisina gore; isgorenlerin tatmin olmasi
dogrudan ya da dolayh olarak miisteri tatminine yol
agmaktadir. Bu nedenle; 6zellikle hizmet sektoriinde bu
konunun tizerinde durulmasi hayati 6nem tasimaktadir.
Turizm, Tiirkiye ekonomisinde yer alan hizmet sektorleri
arasinda onemli bir yerde bulunmaktadir. Turizm
sektoriiniin  lokomotif isletmeleri olan konaklama
isletmelerinde hizmeti sunan isgorenlerin tatmin olmasi
dogrudan dis misteri tatminini etkilemektedir.
Isgérenlerin tatmin edilmesi icin onlar1 miisteriler gibi
gorerek pazarlama faaliyetleri uygulanmasi
gerekmektedir. Ancak giiniimiiz kosullarinda turizm
sektoriinde isgérenlerin i¢c miisteri olarak gorildiigi
isletme say1sinin oldukea az oldugu tahmin edilmektedir.
Konunun uygulamadaki durumunun ortaya ¢ikarilmasi
amaciyla turizm sektoriiniin lokomotif isletmeleri olan
konaklama isletmelerine yonelik bu arastrma
planlanmigtir. Bu arastrmanin ana amac, konaklama
isletmelerinde uygulanan i¢sel pazarlama faaliyetlerinin is
tatmini ile iligkisini ortaya koymaktr.

Metod

Arastirmada oncelikle literatiir taramasi yapilmis olup
icsel pazarlama, is tatmini konularna deginilmistir.
Literatiir taramasinin 1518inda arastirmada kullamlacak
olan anket formu hazirlanmistir. Uygulanacak anket i¢in
yeni bir olgek gelistirilmemis, literatiirde daha 6nce bagka
calismalar  igin  kullanilmis  olan  6lgeklerden
faydalamlmistir.

Cahsmada veri toplama aract olarak anket formu
kullanilmigti.  Anket formunun ilk  bdliimiinde
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demografik ozelliklerle ilgili 6 ifade yer almaktadir. ikinci
ve Ugiincii bolimde ise; i¢sel pazarlama uygulamalarini
oOlcen 17 ifade ve is tatminini 6lgen 20 ifade yer almakta ve
bu ifadeler 51i Likert olcegi ile degerlendirilmektedir.
Uygulanacak anket icin yeni bir dlgek gelistirilmemis,
literatiirde daha once baska galismalar igin kullanilmis
olan olceklerden faydalamlmistir. Bu 6lgekler; Weiss vd.
(1967) tarafindan gelistirilen Minnesota is tatmini 6lgegi
ve Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilen i¢sel
pazarlama uygulamalari dlgegidir.

Aragtirmanm Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Manavgat'ta bulunan konaklama
isletmelerinin  isgorenleri  olusturmaktadir.  Veriler
kolayda 6rnekleme yontemi ile toplanmus olup 270 tane
anket aragtirmaya katilan isletmelerin isgorenlerine
dagitilmistir. Bu anketlerden bir kisminin geri doéniisti
olmamus ve bir kismu da diizenlenme esnasinda eksik bilgi
nedeniyle elenmistir. Bu siirecin sonucunda 211
katthmcimin ~ cevaplann ~ degerlendirmeye  alinmistr.
Toplanan veriler bir istatistik paket programi kullamlarak
analiz edilmistir.

Tablo 1. Katthmcilann Cinsiyet f % Calistigi Departman f %
Demografik Ozellikleri Kadin 59 28,0 Kat Hizmetleri 53 251
Erkek 152 720 Yiyecek Igecek 86 408
On Biiro 16 76
Yas f % Muhasebe 33 156
1825 68 32,2 Insan Kaynaklar: 7 33
26-35 88 41,7 Pazarlama 3 1,4
36-45 42 42,0 Satin Alma 5 24
46-55 13 13,0 Diger 8 38
56 ve tizeri
Medeni Durum f %
Egitim Durumu f % Bekdr 100 474
lkégretim 39 185 Evii 111 526
Lise 101 479
Lisans-On Lisans 63 299 Sektorde Calistig Siire f %
Yiiksek Lisans 6 28 0-5 169 526
Doktora 2 09 Stistii-10 38 180
101stii-15 2 09
151isti 2 09
BULGULAR GECERLILIK VE GUVENIRLILIK ANALIZLERI
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Giivenilirlik Analizi

Katilmcilarin demografik niteliklerine iliskin sonuglar
Tablo 1'de ele ammustir. Tablo incelendiginde, %28 kadin
%72 erkek olarak hesaplanan cinsiyet dagihminda
erkeklerin yiizde olarak fazla oldugu goriilmektedir.
Egitim diizeylerine bakildiginda, en az lise mezunu olan
katthmcilarn  tiim  6rneklemin  %81,5'ini  kapsadig
goriilmektedir. Bununla beraber lise 6grenimi diizeyinde
%479Tuk bir ygilma oldugu soylenebilmektedir.
Katilimcilarin ¢alistigl departmanlara bakildiginda ise en
fazla %408 yiyecek icecek  departmamndan
cevaplayicinin oldugu goriilmektedir. Katthmer grubuna
sektorde ¢alisilan siire bazinda bakildiginda, %52,6'hik bir
kismin 5 y1l ve daha az siire ile turizm sektoriinde yer
aldigi  sonucuna  ulasimistr.  Ankete  katilan
cevaplayiclarin, 18-25, 26-35, 36-45 yas gruplan
arasinda dengeli bir dagilm gosterdigi, 46 yas ve iizeri
katthmclarin  ise  tiim  cevaplayicilann ~ %13'lini
olusturdugu gortilmektedir.

Demografik verilerin ortaya konmasindan sonra, ilk
olarak olgeklere ait giivenilirlik analizleri yapilmustir.
Tablo 2'de goriilebilecegi iizere i¢sel pazarlama 6lgeginin
(Cronbach’s Alpha: 0966) ve is tatmini olgeginin
(Cronbach’s Alpha: 0,947) giivenilir oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuglar olgeklerin yiliksek diizeyde
glivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Olceklerin Giivenilirlik Analiz Sonuglari

Yapilar Cronbach a
Katsayisi
i¢csel Pazarlama 0,966
Is Tatmini 0,947
*Psikolojik Agidan Tatmin 0,868
*Caligma Sartlar1 ve imkanlar Agisindan Tatmin 0,881
*Yetki ve Sorumluluk Agisindan Tatmin 0,837
*Yonetim Agisindan Tatmin 0,829
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Gegerlilik Analizi

Olgeklerin yapi gecerliligini belirlemek amaciyla temel
bilesenler yontemi ve Varimax dondiirme yontemi
kullanilarak faktor analizleri yapilmistir. Veri setlerinin
faktor analizine uygunlugunu test edebilmek icin Kaiser
Meyer Olkin (KMO) testi ve Bartlett Kiiresellik testi
gerceklestirilmistir. Tablo 3’de goriilecegi iizere, KMO
degeri 0,50'den fazla ve Bartlett degeri de 0,05 6nem
derecesinde anlamli bulundugundan veri seti faktor
analizine uygun gortilmiistiir.

Tablo 3. Olceklerin KMO ve Bartlett Testi Sonuclan

Yapilar KMO Degeri

icsel Pazarlama 0,921
Sig- 0,000

is Tatmini 0,868
Sig: 0,000

Icsel pazarlama élgegine iliskin gerceklestirilen faktér
analizi sonucunda 6zdegeri istatistigi 1'in lizerinde kalan
sadece tek bir faktor elde edilmistir. Bu odlcege iliskin
analiz sonuglar1 Tablo 4'de goriilmektedir.

Tablo 4. icsel Pazarlama Faktor Analizi

icsel Pazarlama Faktorler icsel Pazarlama Faktorler icsel Pazarlama Faktorler
1. Bu isletme isgorenlerine 0,869  7.Buisletme isgorenlerini 0,898  13.Buisletmenin basarili 0,745
inanabilecekleri bir vizyon yetistirmenin 6tesinde ayni olmasina katkida bulunabilmek
sunar. zamanda egitir. icin kendimden beklenenin
daha fazlasini vermeye hazirim.
2. Bu isletme vizyonunu 0,850  8.Buisletmenin performans 0,823  14.Is disindaki arkadaslarima 0,826
isgorenlerine uygun bir o6l¢timi ve odiillendirme calistigim bu isletmenin,
sekilde iletir. sistemleri isgorenlerini galismak icin en ideal yerlerden
birlikte ¢alismalari igin biri oldugunu soyliiyorum.
tesvik eder.
3. Buisletme isgdrenlerini 0,874  9.Buisletme ¢cogunlukla 0,857  15. Gegmiste karsima ¢ikan 0,799
islerinde iyi performans orgiitlin vizyonuna katkida tercihler arasinda bu isletmeyi
gostermesi i¢in hazirlar. bulunan isgérenlerin ve pozisyonu sectigim icin
performanslarini 6lger ve pisman degilim.
odiillendirir.
4. Bu isletme isgorenlerinin 0,840  10.Buisletme isgorenlerine 0,788  16.Cevremdekilere bu 0,810
bilgi ve becerilerini hizmet rollerinin 6nemini isletmenin bir tiyesi oldugumu
gelistirmeyi bir maliyetten iletir. soylemekten gurur duyuyorum.
ziyade bir yatirim olarak
gordr.
5. Bu isletmede isgorenlerin 0,849 11.Buisletmede isgorenler 0,805 17.Calistigim isletmenin 0,672
bilgi ve becerileri 6rgiitiin hizmet rollerini yapmalari ¢alisanlarina yonelik personel
isleyen stirecinde gelisir. icin uygun bir sekilde politikalarini takdir ediyorum.
yetistirilirler.
6. Bu isletme isgorenlerine 0,674  12.Buisletme isgorenlerin 0,709
islerin nasil yapilmasi farkli ihtiyaclarini tedarik
gerektigini degil, ni¢in etmek icin gerekli esneklige
yapilmasi gerektigini 6gretir. sahiptir.
Ozdeger 11,100
Aciklanan Toplam Varyans 65,294

Ote yandan is Tatmini élcegine iliskin gerceklestirilen
faktor analizi sonucunda 6zdegeri istatistigi 1'in lizerinde
kalan dort faktor elde edilmistir. Bu faktorler icerisinde
yer alan ifadeleri yansitacak bicimde adlandinlmislardir.
Buna dayal olarak, is tatminin boyutlannin “Psikolojik
Acidan Tatmin”, “Calisma Sartlan ve imkanlan Agisindan
Tatmin”, “Yetki ve Sorumluluk Agisindan Tatmin” ve
“Yonetim Agisindan Tatmin” oldugu saptanmistir. Bu
faktor yapilanmast literatiirde yer alan is tatmini faktor
siniflandirmalarindan farklilik géstermektedir. Bu 6lcege
iliskin analiz sonuglan Tablo 5'de goriilmektedir

Ayrica, faktdr analizinde ifadelerin bir faktordeki yiik
degerlerinin en az 0,30 olmasina ve iki fakt6rde birbirine
yakin faktor yikleri olan ifadeler icin faktor yiikleri
arasinda en az 0,10 faktor yiikii farki olmasina dikkat
edilmistir (Buytkoztirk, 2007). Bu baglamda analiz
sonucunda kosullara uymayan 23, 30 ve 34 ile
numaralandirilmis ifadeler élgekten gikanlmistir.
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Tablo 5. Is Tatmini Faktor Analizi

Psikolojik A¢idan
Tatmin

is Tatmini

Faktorler
Calisma Sartlari ve Yetki ve Sorumluluk
imkanlar1 Agisindan Agisindan Tatmin
Tatmin

Yonetim
Agisindan
Tatmin

18. Beni her zaman mesgul etmesi 0,521
bakimindan

19. Bagimsiz ¢alisma imkaninin olmasi
bakimindan

20. Toplumda “saygin bir kisi” olma
sansini bana vermesi bakimindan

21. Vicdani bir sorumluluk tasima
sansini bana vermesi yoniinden

22. Bagkalar i¢in bir seyler
yapabildigimi hissetmem yo6niinden
24. Yaptigim is karsiliginda aldigim
licret yoniinden

25. Terfi imkaninin olmasi yoniinden
26. Calisma sartlar1 yoniinden

27. Calisma arkadaslarinin birbirleriyle
anlasmalar1 yoniinden

28. Yaptigim is karsisinda duydugum
basari hissi yoniinden

29. Meslegimi yaparken kendi
yontemlerimi kullanabilme imkani
vermesi agisindan

31. Bana garantili bir gelecek saglamasi
yoniinden

32. Kendi fikir/kanaatlerimi rahat¢a
kullanma imkani vermesi yoniinden
33. Kisileri yonlendirmek igin firsat
vermesi yoniinden

35. Yaptigim is karsisinda takdir
edilmem yoniinden

36. Yoneticinin emrindeki kisileri iyi
yonetmesi bakimindan

37.Yoneticinin karar verme yetenegi
bakimindan

0,594
0,874
0,791

0,691

0,560
0,776
0,786
0,692
0,564

0,639

0,791

0,824

0,622
0,687
0,834

0,783

Ozdeger: 1,425

10,077 1,202 1,810

Aciklanan Toplam Varyans: 72,570

HIPOTEZ TESTLERI

Arastirmanin hipotezlerini test edebilmek icin Pearson
Korelasyon Katsayis1 kullanilmigtir. Tablo  6'daki
korelasyon analizi sonuglarnn incelendiginde igsel
pazarlama uygulamalan ile psikolojik agidan tatmin,
calisma sartlan ve imkanlan agisindan tatmin, yetki ve
sorumluluk agisindan tatmin, yonetim agisindan tatmin
degiskenleri arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Ayrica korelasyon analizi, i¢sel pazarlama
uygulamalar1 ve is tatmini arasinda da pozitif bir iliski
oldugunu gostermektedir.

Icsel pazarlama uygulamalan ile is tatmini arasinda
yapilan korelasyon analizi sonucunda (r:0,647 ve
sig:0,000) orta diizeyde anlaml aym yonlii bir iliski ortaya
cikmustir. I¢sel pazarlama uygulamalan ile is tatmininin alt
boyutlann olan psikolojik agidan tatmin (r:0,699 ve
sig:0,000-yiiksek diizeyde), calisma sartlar ve imkanlan
agisindan tatmin (r:0,512 ve sig:0,000-orta diizeyde),
yetki ve sorumluluk acisindan tatmin (r: 0,494 ve
sig:0,000-orta diizeyde) ve yonetim agisindan tatmin (r:
0,536 ve sig:0,000-orta diizeyde) arasinda anlaml iliski
bir oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda arastirma hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6. Korelasyon Analizi icselPaz icselPaz IsTat CSIAT YAT PAT YSAT

Sonuglari IsTat 1 0,647 0512 0536  0,699**  0494**
CSIAT - 1 0895  0867**  0841**  0,829**
YAT - - 1 0,694 0654 0,636
PAT - - - 1 0,661  0,666*
YSAT - - - - 1 0,600**

**,01 seviyesinde anlaml (¢ift tarafli)
CSIAT: Calisma Sartlar1 ve imkanlari Agisindan Tatmin; YAT: Yénetim Agisindan Tatmin; PAT: Psikolojik
Agidan Tatmin; YSAT: Yetki ve Sorumluluk Agisindan Tatmin; IsTat: is Tatmini; IgselPaz: i¢sel Pazarlama.
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SONUC VETARTISMA

Icsel pazarlama uygulamalarinin daha ¢ok hizmet
pazarlamas! odakh oldugu ve iiriin merkezli geleneksel
pazarlama cabalann ile beraber degerlendirildiginde
isletmelere katki saglayan bir ara¢ olarak kullamlmasi
gerektigi diistinilmektedir. i¢sel pazarlamanin daha ¢ok
hizmet isletmelerinde {izerinde durulmasi gereken bir
konu olarak gortilmesinin en 6nemli nedeni ise; imalat
sektoriine nazaran miisteri ve c¢alisan arasindaki
etkilesimin  yiiksek olmasidir.  Standardizasyonun
saglanmasimn olduk¢a zor oldugu hizmet sektoriinde
kalitenin devamhlig) agisindan isgiicii devir hizimin diisiik
olmasinin énemi bilinmektedir. Ozellikle aragtrmanin
odak noktasi olusturan turizm sektoriinde, isglicii devir
hizimin hayli yiiksek olmasi hizmet siirecinin kalitesini,
miisteri memnuniyet oranini ve isletme verimliligini
etkilemektedir. Yetenekli ve katma deger saglayan
calisanin elde tutulmast ancak bireyin yaptig isten her
yonden tatmin saglamasiyla miimkiin olacaktr. Igsel
pazarlama uygulamalarinin 6nemi 6zellikle turizm
sektoriinde bu baglamda ortaya ¢tkmaktadir. Calisanlarin
ic miisteri olarak gorildiigii ve isletmenin pazarlama
anlayisinin  isletmenin  her birimine ve bireyine
benimsetildigi ve bu sayede ¢alisan tatmininin saglandig
konaklama isletmelerinde dis miisteri tatmini ve
memnuniyeti saglanmis olacaktir. Bu da isletmenin
rekabet giiciinii ve sadik miisteri oramm artiracaktir.
Sektoriin yapisi itibariyle olduk¢a 6nem arz etmekte olan
arastirma konusunun, konaklama isletmelerinde diger
hizmet isletmelerine nazaran daha az calisildig
gorilmektedir.

Bu c¢ahsmanin amac, Tirkiyenin toplam yatak
kapasitesinin 3’te 1'ne sahip olan Manavgat bélgesindeki
konaklama isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalan
ile is tatmini arasindaki iliskileri incelemektir. Ayrica igsel
pazarlama uygulamalan ile is tatminin alt boyutlan ile
olaniligkiler de tespit edilip yorumlanmaya ¢alisilmistir.
Arastirma sonucunda i¢sel pazarlama uygulamalan ile is
tatmini ve is tatminin alt boyutlar1 arasinda ayni yonlii
anlamh iliski tespit edilmistir. Sonuglarin genel
degerlendirmesi  yapildiginda, ¢alismanin literatiir
kisminda incelenen ¢algmalarla benzerlikler ve
farkliliklar gortilmektedir. Farkh uygulama alanlarinda
yapilmis i¢csel pazarlama ve is tatmini iliskisini inceleyen
calismalarda pek ¢ok arastrmact degiskenlerin
arasindaki iliskiyi desteklemektedir (Hwang ve Chi, 2005;
Chang ve Chang, 2007; Demir vd., 2008; Gounaris, 2008b;
Shiu ve Yiu 2010; Anaza, 2010; Al-Hawary, vd, 2013;
Yildiz, 2014; Huang ve Rundle-Thiele, 2014;
Haghighikhah vd, 2016; Yarimoglu ve Ersénmez, 2017).
Calismanin diger arastirmalardan farklilastig nokta ise; is
tatminin alt boyutlarindaki farkhlasmada gortilmektedir.
Yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan 4 boyutlu
faktér yapilanmasi ve bu faktorlerin her biri ile icsel
pazarlama uygulamalan arasindaki iliski literatiirdeki
diger cahsmalardan ayrnlmaktadir. I¢sel pazarlama
faaliyetleri, is tatmini boyutlanindan sirasiyla psikolojik

agidan tatmin, yonetim agisindan tatmin, ¢alisma sartlan
ve imkanlan agisindan tatmin, yetki ve sorumluluk
agisindan tatmin faktorleri ile iliski gostermistir.

Bu boyutlardan icsel pazarlama uygulamalan ile en
yiiksek korelasyonun gortildiigii psikolojik agidan tatmin
boyutunun isgorenleri hangi yonlerde etkilediginin
ozellikle  belirtilmesi  gerekmektedir.  Isletmenin
isgorenlere sagladigi kurum ici giiclii iletisim kanallarinn,
bilgi- beceri gelistirme ve egitim siireglerinin,
odiillendirme sistemlerinin, adil performans dlgiimiiniin
bireyleri en ¢ok psikolojik acidan tatmin ettigi
anlagilmaktadir.  isgorenler icin igsel pazarlama
uygulamalary, bagimsiz ¢alisma imkani saglamasi,
toplumda saygl goren bir kisi olma sansi vermesi,
baskalar icin bir seyler yapabilme ve fayda saglama
duygusu yaratmasi ve vicdani sorumluluk tasima firsat
tanimasi agilarindan bireylerde giiglii bir psikolojik tatmin
hissi yaratmaktadir.

Bunun disinda, isgorenlerin yoneticileri tarafindan takdir
edilmesi, yoneticinin karar verme ve yonetme yeteneginin
glclii olmasi, bireylere yonetim agisindan tatmin
saglamaktadir. Ayrica, isgorenin adil ticretlendirilmesi,
terfi olanaklarinin saglanmasi, bireyde yapilan isin
sonunda bagar hissinin olusmasi ve Kkisiye is yapis
seklinde kendi yontemlerini kullanmasina olanak
saglanmasi agisindan g¢alisma sartlant ve imkanlan ile
iliskili bir tatmin ortaya ¢ikmaktadir. Son olarak, igsel
pazarlama uygulamalar, isgorene kendi fikir ve
kanaatlerini kullanma ve gerektiginde degisiklikler
yapabilme imkani taminmasinin 6niinii agtgindan yetki
ve sorumluluk agisindan da tatmin saglamaktadir.
Konaklama sektorii isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmas), bu isletmelerin finansal
performansimin arttirilmasi agisindan 6nemli bir etken
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu bilingle hareket eden
yoneticiler, miisteri memnuniyetin saglanabilmesi biiyiik
oranda i¢ misteriler de denilen isgérenlerin is
tatminlerinin saglanabilmesine odaklanmalidirlar. Bu
arastirmanin sonuglar isgérenlerin is tatmin diizeylerinin
yiikseltilmesinde igsel pazarlama uygulamalarindan
yararlanmanin  anlamh bir etki saglayabilecegini
gostermektedir. Bu baglamda, konakla isletmelerinde
yonetsel pozisyonlarda bulunan kimselerin isletmesi icin
daha fazla karlilik, daha memnun dis miisterilere sahip
olma ve yetenekli isgorenlerini elde tutabilme hususunda
icsel  pazarlama uygulamalann  olumlu  katkilar
saglayabilecektir.

Bu arastirmada sadece turizm sektorii baglamindaki
isletmelerin  isgbrenlerinin  arastrma  evrenini
olusturmasi bir kisit olarak degerlendirilebilir. Bundan
sonraki siirecte, farklh sektorlerdeki isletmelerin
isgorenlerini de kapsayan ve sektorler arasi
karsilastirmalarin  yapildigi ¢alismalar konunun daha
genis cercevede degerlendirmesine olanak saglayabilir.
Ozellikle hizmet sektoriinde farkh iskollaninda faaliyet
gosteren igletmelerin isgorenlerinin degerlendirmeleri
anlamh katkilar sunabilecektir. Bunun yaninda bu
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arastrmada sadece konaklama isletmelerinde icsel
pazarlama uygulamalarnin isgorelerin is tatmini ile
iliskisine odaklanmlmistir. Daha sonraki siirecte yapilacak
calismalarda ornegin icsel pazarlama ile miisteri
memnuniyeti ya da isgorenlerin isletmeden ayrmlma
niyetini ele alan ve bu iligkide is tatmininin (ya da 6rnegin
orglitsel baghlik vb. gibi baska degiskenlerin) araci bir rol
Ustlenip ustlenmedigi turizm sektoriinde ya da farkh
sektorlerde arastirlabilir.
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