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OTEL iSLETMELERINDE UYGULANAN ICSEL PAZARLAMA FAALIYETLERININ
CALISANLARIN DUYGUSAL BAGLILIK TUTUMLARINA ETKiSi: CANAKKALE ORNEGI

THE INFLUENCE OF INTERNAL MARKETING ACTIVITIES AT HOTEL TO EMOTIONAL
COMMITMENT ATTITUDES OF THE STAFF
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Oz
Turizm sektoriinde yer alan calisanlarin dogrudan miisteri ile iletisime gectigi diistiniildiigtinde konaklama isletmelerindeki
calisanlarin isletmelerine kars1 bagliliklar1 son derece énemli olmaktadar. Isletmelerin, calisan tatminini &n plana cikaran i¢sel pazarlama
uygulamalarmin 6rgiitsel baglhiligm alt boyutlarindan biri olan duygusal baglilik tizerinde etkili oldugu varsayilmaktadir. Bu calismada,
igsel pazarlama karmas: elemanlarindan igsel tiriin, igsel fiyat, i¢sel tutundurma ve igsel dagitim ile duygusal baglilik arasindaki etkileri
arastirilmustir. Bu amagla, Canakkale’deki 3, 4 ve 5 yildizhi otellere 350 anket dagitilmistir. 184 gecerli anket degerlendirmeye alinmustir.
Olusturulan hipotezlere t testi ve tek yonlii varyans analizi testleri uygulanmstir. Arastirma sonucunda, i¢sel pazarlama karmasi
elemanlarmin duygusal baglilik tizerinde olumlu etkileri bulunmustur.
Anahtar Kelimeler: icsel Pazarlama, Icsel Uriin, icsel Fiyat, Icsel Tutundurma, Icsel Dagitim, Duygusal Baglilik.

Abstract

The loyalty of the employee of the accommodation business to their businessis is of the extremely importance when it is
thought that the employees communicate directly with the customer. It is assumed that internal marketing practices that emphasize
employee satisfaction are effective on affective commitment which is one of the sub-dimensions of organizational commitment. In this
study, the effects between internal marketing mix components on internal product, internal price, internal commitment, internal
distribution with affective commitment were investigated. To this end, 350 questionnaires were distributed to 3, 4 and 5 star hotels in
Canakkale. 184 valid surveys were taken into consideration. T test and t-test variance analysis tests were applied to the hypotheses
formed. The results of the research, significant positive effects of internal marketing mix elements on affective commitment were found.

Keywords: Internal Marketing, Internal Product, Internal Price, Internal Promotion, Internal Distribution, Affective
Commitment.

1.Giris

Yasamin her alaninda oldugu gibi pazarlama anlayislarinda da degisimler soz konusudur.
Pazarlamada odaklanma gec¢miste tiretim asamasindan sonra tamamen potansiyel talep olan dis ¢evreye
yonelik iken, glinimiizde isletmelerin kendi ¢alisanlarini da toplam kalite anlayisi gercevesinde miisteri
olarak gormesi gerekliligi, yeni bir pazarlama anlayisi olan igsel Pazarlama” nin ortaya cikmasinin
nedenlerinden birisi olarak gortlmistir (Diindar ve Firlar, 2006:131). Isletmelerin nihai amacinin kar
saglamak, toplumsal hizmet sunmak ve stirekliligi yakalamak oldugu bilinmektedir (Kumkale, 2010:17).
Satisin gergeklestirilerek isletmelerin gelir elde etmeleri, satin alma isleminin son asamasi olan kabul ve
benimseme asamasinda satis islemi gerceklesmekte ve isletmeler gelir elde etmektedirler.

Talebin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin saglanmasi ancak miisteri odakl
bir toplam kalite anlayisiyla miimkiin olabilmektedir. Toplam kalite anlayisinda isletmenin tiim unsurlari ile
kaliteli tiriin giktisi sunarak miisteriyi memnun edebildigi goriiliir. Isgtictiniin yiiksek oldugu hizmet
sektoriinde ve turizm isletmelerinde miisteriyi memnun edebilen kaliteli ¢iktinin elde edilmesinde
calisanlarin katkisi ¢ok onemlidir. Bu agidan galisanlarin, sadece is goren yerine isletmenin bir parcas: olarak
goriilmesini 6ngoren igsel pazarlama yaklasimi kapsaminda isletmenin birer i¢ miisterisi olarak goriilmesi
kacinilmazdir. Hizmet odakli turizm isletmelerinde de i¢ miisteri olarak ifade edilen isletme ¢alisanlarinin
beklenti ve gereksinimlerine cevap vermek, onlarin rahat, saglikli, ve giivenli bir ortamda calismalarinm
saglamak, maddi ve manevi acidan calisanlar1 tatmin etmek gerekmektedir (Naktiyok ve Kiictik, 2003:226).
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Bu cercevede calismada oncelikle i¢ miisteri tatminine iligkin literatiir irdelenmis ve sonrasinda Canakkale
kent merkezinde faaliyet gosteren otel calisanlari ile yapilan anket ¢alismasi ile elde edilen verilerin
analizine yer verilmistir.

2.Kavramsal Cerceve

Dis miisteri ihtiyaglarimin karsilanmasi ve memnuniyeti klasik pazarlama yaklasimda her zaman
oncelikli olmustur ve dis miisteri memnuniyetinin o6lgiilmesine iliskin ¢esitli arastirmalar yapilmistir
(Aburaub vd., 2011:107). Arastirmalarda dis miisteri memnuniyetini artirmak i¢in yapilmasi gerekenler
tespit edilmeye calisilmistir. Bu baglamda, hizmet sektoriindeki isletmelerin triinlerini pazarlamada,
ozellikle isletme ¢alisanlarinin biiytik pay sahibi oldugunun fark edilmesiyle calisanlarin giidiilenmesi 6n
plana c¢ikmistir. Calisanlarin isletme amaclarina ve c¢iktilarina odaklanmalarmi ve isletmeye deger
katmalarini saglamak igin galisanlarin birer miisteri olarak kabul edilmesi ve calisanlara miisteri gibi
davranilmas: ihtiyacinin ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Bu ihtiyaci karsilamaya yonelik 1980°li yillarda
pazarlama literattirinde yer almaya baslayan i¢sel pazarlamanin, dis miisteri memnuniyeti saglamaya
yonelik uygulamalarin isletme igerisindeki calisanlara da uygulanmasin éngéren bir yaklasim oldugu ifade
edilmektedir (Oztiirk, 2003:91).

Icsel pazarlama kavrami ilk olarak Berry vd. (1976), sonrasinda sirasiyla George (1977), Thompson
vd. (1978) ve Murray (1979) tarafindan kullanilmistir (Rafiq ve Ahmed, 2000:450). Ancak, Berry'nin (1981)
banka calisanlarma yonelik calismasinda icsel pazarlamayi, isletmenin ¢alisanlarini icsel miisteri olarak,
onlarin ihtiyac ve isteklerinin tatmin edilmesi asamasmin da icsel tiriin olarak tanimlamasiyla literatiire
girmistir. Zaman igerisinde literatiirde igsel pazarlamaya yonelik arastirmalarin giderek arttig1 ve genellikle
kamu sektorii, insan kaynaklari yonetimi, turizm ve otelcilik yonetimi, operasyon yonetimi ve saglik
alanlarinda yogunlastigi goriilmektedir (Anosike ve Ahmed, 2006: 4). Igsel pazarlama, isletmenin dis
miisteriden ¢6nce kendi biinyesindeki calisanlari isletmenin miisterisi olarak kabul ederek, ¢alisanlarin
gidiilenmesine yonelik isletmenin calisanlar1 ile arasindaki etkilesimi ifade etmektedir (Berry ve
Parasuraman, 1992:25, Ewingve Caruana, 1999:18).

Woodruffe kavramin igerik 6zelliklerine girmeden icsel pazarlamay1 genel bir ifadeyle, isletmelerin,
organizasyonlarinin belirlenen hedeflerine ulasmasi icin uygulamis olduklar1 proaktif programlar yardimi
ile hem calisanlarina hem de miisterilerine esit bir mesafede 6nem vermesi gerekliligi olarak belirtmistir
(aktaran Al-Hawary ve dig., 2013:813). Kavram daha sonra bir¢ok yazar tarafindan detaylandirilmis ve
literatiire gecmistir. Icsel pazarlama, ise yonelik olumlu tutumlarla sonuglanacak galisanlarin ise alinmast,
egitimi, motivasyonu, iletisim ve bu calisanlar1 biinyesinde tutma cabalari ile ilgili kapsamli bir program
olarak tanimlanmistir (De Bruin, 2013:15).

Miisteri memnuniyeti kritik bir 6neme sahiptir ve miisteriler genellikle hizmet aldiklari isletmelerde
dogrudan iletisime gectikleri calisanlarin davrans ve tutumlariyla ilgilidirler (Lings ve Greenley, 2005:290).
Eger i¢sel pazarlama dogru yapilmissa, miisteriler ile galisanlar arasindaki iliski isletmelere pazarlama
firsatlar1 sunmaktadir. icsel pazarlama ile mutlu olmus calisanlarin (i¢c miisteri) tatmin olmus midisterileri
(dis miisteri) ortaya c¢ikardigi, dolayisiyla icsel pazarlama faaliyetlerinin etkin dissal pazarlama
uygulamalarina zemin hazirladig: bilinmektedir (Ballantiyne, 2000:276, Coban, 2004:91).

Isletmelerin icsel pazarlama cabalar ile 6ncelikle kendi calisanlarina yénelmesi, calisanlarin isin her
asamasinda motive edilmesine imkan saglayabilecektir. Boylece dis miisteri memnuniyetine giidiilenmis
personel sayesinde de miisterilerin gereksinimlerine daha etkin bir sekilde cevap verilebilecektir (Ewingve
Caruana, 1999:18). Benzer sekilde Gronroos (1985,42) calismasinda, isletmelerin pazarlamayi igsel aktorlere
yonelik faaliyetlerle destekleyerek uygulamasi durumunda, miisteri bilingli, pazarla iligkili ve satis odakl
bir ¢alisan kitlesi olusturabilecegini belirtmistir.

Isletmelerde belirlenen amaclar1 ve uygulamalar1 gerceklestirmek icin ¢alisan devir hizinin diisiik
tutulmast cok onemlidir. Isletme biinyesinde calisacak nitelikli bir galisanin ise kabulii, calisanin gerekli
egitimlerle donatilarak gelistirilmesi, uygun bir pozisyona yerlestirilmesi ve isletme kiiltiiriine zaman
icerisinde adapte olmas: dikkate alindiginda, mevcut ¢alisanin iste tutulamamasi ve yeni calisan istihdam
edilmesinin isletmeye ciddi maliyetler getirdigi soylenebilir. Isletmelerinin galisanlarina deger vermesinin
isveren - isci iliskilerinin gelistirilmesine biiytik katki verecegi bilinmektedir (Rust vd., 1996:63). Berry ve
Parasuraman’nin (1992,25) yapmus olduklari calismada, bu noktaya dikkat cekilmis ve c¢alisanlarin
ihtiyaglarim giderecek is giktilari ile yetenekli kisilerin isletmeye cekilmesi, gelistirilmesi, tatmin edilmesi ve
ozellikle de isletmede kalmalarinin saglanmasia yonelik i¢sel pazarlama organizasyonunun, isletmelerin
calisan maliyetlerine yonelik bir amacinin oldugu belirtilmistir.

Icsel pazarlama, hem hizmet sektoriinde bulunan isletmeler, hem de mal iireten isletmelerin
organizasyonlari igerisinde uygulanmaya elverisli olarak goriilmesine ragmen, 6zellikle isgiiciiniin yogun
olarak kullanildig1 hizmet odakli isletmeler igin ¢ok daha fazla 6nemlidir. Ciinkii hizmet isletmelerinde
verilen hizmetin kalitesinin ortaya cikarilabilmesi ig¢in hizmeti sunan isletme c¢alisaninin tutum ve
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davranislarinin da kaliteli olmasi1 gerekmektedir (Varinli, 2012:110). Bu asamada isletmenin dis miisterilerine
sunacagl hizmetin miisterileri tatmin edebilecek nokta da olabilmesi i¢in ¢alisanlarina sundugu i¢ hizmet
kalitesinin de ytiiksek olmas1 kacinilmazdir (Varey, 1995:42).

Attia ve Attallah (2012) Misir'da bulunan seyahat acentalarinin performans degerlendirmelerinde
igsel pazarlama yontemlerinin kullanilmasinin 6nemini saptamaya calistiklar1 arastirmada, igsel pazarlama
kavraminin diinya genelinde yayginlasmaya baslamasina ragmen Misir’daki ¢ogu seyahat acentasinin bu
egilimde olmadigin tespit etmistir. Bununla birlikte arastirmaya katilan ve icsel pazarlama aktivitelerini
organizasyonlarinda kullanmaya calisan acentalarda, 6zellikle ¢alisma ortaminin biiyiik 6l¢tide galisanlarin
is doyumlarin1 etkiledigi gorulmiistiir. Calismada performans degerlendirmeleri 1siginda calisan
memnuniyetsizliginin ortaya ¢ikmasi, hem isletmenin olumsuz seyreden ¢iktilarinin nedenini agiklamis hem
de igletmelerde igsel pazarlama faaliyetlerinin etkisiz uygulandigim gostermistir.

Igsel pazarlama faaliyetlerinin yeterliligi isletmenin performansini, verimliligini ve karliigmi da
artirabilmektedir. Istanbul’daki Bes yildizli otellerdeki igsel pazarlama uygulamalarinin sirket
performansina etkisinin incelendigi ¢alismada, 107 yoneticiye 17 adet i¢csel pazarlama karmasina, 10 adet de
performansa yonelik soru sorulmus ve bulgularda i¢sel pazarlama bilesenleri ile sirket performansi arasinda
anlamli ve ayn1 yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Tiirkéz, 2006).

Icsel pazarlama ile calisanlarin isletme amaglarina yénlenmeleri de kolaylasabilmektedir. Ayrica,
calisanlarin isletmeyi icsellestirerek kabullenmesi ve takim ruhu igerisinde diger ¢alisanlarla birlikte ortak
hareket etmesi kiiltiirtiniin de issel pazarlama ile daha kolay olusturulabilecegi soylenebilir. Hirvatistan’daki
birkag farkli sehirde yer alan otellerdeki 265 ¢alisanun katilimiyla gerceklestirilen ve konaklama sektoriinde
yer alan calisanlarin, ilgili tesis yoneticileri tarafindan otelin gelecek planlarina dahil edilmesinin takim
ruhuna ve ¢alisan memnuniyetine etkisini 6l¢meye amagclayan arastirmanin bulgularina gore, isletmenin
gelecegi hakkinda bilgi sahibi olan ¢alisanlarin takim ruhunu benimsedigi ve memnuniyetlerinin yiiksek
oldugu gozlemlenmistir (Galicic ve Laskarin, 2014).

Ewing ve Caruana (1999) tarafindan kamu sektorii tizerine yapilan calismada igsel pazarlama insan
kaynaklar1 yonetimi ile birlikte incelenmis ve igsel pazarlamanin insan kaynaklar: yénetimi i¢in 6ncelikli bir
konu oldugu sonucuna varilmistir. Insan kaynaklar1 isletmeye uygun istthdam segenekleri saglamanin yani
sira isletmede istihdam edilen personelin giidiillenmesi ve verimli ¢alismasi igin de gesitli calismalar
yapmaktadir. Calisanlar1 birer miisteri olarak goren ve isten tatmin olmalarina yonelik cabalari iceren icsel
pazarlama insan kaynaklarmin isini kolaylastirmaktadir. Konaklama isletmelerinde orgtitsel baglihigin icsel
pazarlama organizasyonlar ile etkilesim halinde olup olmadiklarini belirlemeye yo6nelik 278 kisiyle yapilan
anket calismasinin bulgularina gore, icsel pazarlama aktivitelerinin 6zellikle orgiitsel baghligin alt
baghiklarimi olusturan duygusal baghiligi ve normatif baghligi pozitif yonde etkiledigi gortilmiistiir
(Kocaman ve dig., 2013).

Isletmeler miisteri ihtiyag ve gereksinimlerini giderecek iiriinleri sunmak icin gereken biitin
girdileri saglayarak bunlari etkili bir sekilde bir araya getirmek durumundadirlar. Ozellikle miisteri
memnuniyeti ve sadakatini olusturacak bu girdilerin birlikte kullanilmasi siirecinde dikkat edilmesi gereken
konularin baginda pazarlama karmasi unsurlari gelmektedir. Igsel pazarlama faaliyetlerinde de kullanilan
pazarlama karmasi unsurlarinin, isletmeler tarafindan iyi okunmasi1 ve buna yotnelik 6nlemler alinmasi
gerekmektedir.

De Bruin (2007:87) calismasinda Kotler'in, kisilerin arzu etme hislerine canlandiracak ve kisinin bir
ihtiyacin1 karsilayabilecek ozellikte olan her seyi {iriin olarak tanimladigindan bahsetmistir. Icsel
pazarlamada driiniin isin kendisini temsil ettigi, hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin, ¢alsanlarin
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin giderilmesinin ancak iyi bir is analizi ve agik bir sekilde belirlenmis is tanimi1
ile memnun oldugu bilinmektedir (Oztiirk, 2015). Hizmetlerin ayrilmaz olma &zelligi, isletmeleri miisterinin
aldig urtintin formiilasyonuna temas eden kisilerin belirleyici roliinii kabul etmeye zorlamaktadir (Caruana
ve Calleya, 1998:108). Calisanlara sunulan tirtinler ¢alisanlarin ilgisini ¢cekmeli, onlar1 gelistirmeli ve motive
etmelidir (Ewingve Caruana, 1999:18). Ancak bu sekilde ¢alisanlarin tiretkenligi, cikt1 kalitesi ve performansi
artirilabilir. Dolayisiyla, bir yandan i¢ miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri karsilanirken diger yandan da
kurumun genel hedeflerinin gerceklestirilmis ve dis miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Bu asamada,
yoneticiler de isin gorev ozelliklerine odaklanmak yerine, calisanlarin 6nemli gordugi ozellikleri is
tasarimina yansitirlar ise calisan tatminini tist seviyeye ¢ikarmus olurlar (Rafiq ve Ahmed, 2000:457).

Is talepleri, siirekli fiziksel ve/veya psikolojik (bilissel ve duygusal) caba veya beceri gosterilmesi
gereken islerin fiziksel, psikolojik, sosyal veya orgiitsel yonlerini ifade etmektedir (Bakker ve Demerouti,
2007:312). Bu ytizden is taleplerinin, belirli fizyolojik ve/veya psikolojik maliyetlerle iliskilendirilebildigi
goriilebilmektedir. Calisanlarin bulunduklar1 isletmede sadece para temelli olmayan bu gibi igsel
maliyetlerin {istesinden gelebilmenin, isletmede kalmak icin gosterecekleri 6zveri ve fedakarlikla dogru
orantili oldugu belirtilmektedir (De Bruin, 2013:79).
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Icsel fiyat, igsel pazarlamada riiniin calisanlarca benimsenmesinin psikolojik bedeli olarak
goriilmektedir (Ozen, 2015). Ahmed ve Rafiq igsel fiyati bu noktada, boliimler arasindaki transfer iicretlerini
ve ¢alisanlar i¢in harcanan giderlerin dagilimini ifade edebilecegini belirtmistir (aktaran De Bruin, 2007:131).
Icsel fiyat, farkli anahtar degerleri benimseme ve islerin yapilma bicimini degistirmenin psikolojik maliyeti
olarak goriilmektedir (Piercy ve Morgan, 1991:85).

Fiyat, isletmede yer alan calisanlarin tatmini saglamada en etkili unsurlardan biri oldugu igin,
yoneticilerin is tanimlarina yonelik {icretlendirme politikas1 belirmek yerine isletme calisanlarmin sahip
olduklar: yeteneklerine yonelik ticret belirlemeleri daha dogru bir yaklasim olarak goriilebilir. Bu sayede
calisan tatmini en iist seviyeye cekilebilecek ve isletmede diger sistemlerin yarattig1 olumsuz etkileri ortadan
kaldirarak adaletin saglanmasina yardimci olunabilecektir. Calisanlarin tatmini hem verim dustikligiinii en
aza indirebilecek hem de calisanlarin misterilerin degisen isteklerine daha yaratict bir sekilde cevap
vermesini saglamis olacaktir.

Dagitim, miisterilerin isletmenin {irtintinii satin alabilmek igin kullandiklar: yer ve kanallar1 (veya
tictincti  kisileri) ifade etmektedir. Igsel pazarlama karmasi icerisindeki igsel dagitim da, isletme
uygulamalarmin aciklandig1 konferans ve toplantilar yere, calisanlarin gerekli donanimlari saglamalari icin
gonderildikleri egitim kurumlar1 ve burada bulunan danusmanlar da (tiglincii kisiler) kanallara 6rnek olarak
gosterilebilmektedir (Ay ve Kartal, 2003:18). I¢sel pazarlama agisindan bakildiginda dagitimi, isletme
organizasyonu ve calisanlar arasinda degisimlerin yasandig1 goriiniir ve maddi unsurlar (fiziksel dagitim)
ile organizasyonun kiiltiirel ve sembolik yonleri gibi goriinmeyen ve maddi olmayan unsurlar (fiziksel
olmayan dagitim) olarak ikiye ayrilmasi miimkiin olmaktadir (Abzari ve Ghujari, 2011:97).

Tutundurma ise isletme organizasyonu igerisindeki igsel iletisim gabalar1 ile dogrudan ilgilidir. Icsel
pazarlama karmasi igerisindeki pazarlama iletisimi (tutundurma), isletmedeki iletisimde ve isletme
calisanlar1 arasindaki bilgi paylasiminda anahtar bir faktor olarak yer almaktadir (Voima, 2000:240). Igsel
tutundurmanin yani tanitimin temel amacinin, galisanlarin islerini iyi yapmalarmin beklendigini tam olarak
anlamalari i¢in organizasyon iginde bilgi ve beceriler yaratmak oldugu soylenebilir. Calisanlara ait verilerin
saglikli toplanmasi, analiz edilmesi ve degisime karsi ¢calisanlarin tutum ve davranislarindaki degisimin iyi
gozlenmesi s6z konusu bilgi ve becerilerinde dogru tasarlanmasina yardimci olacaktir. Bu bilgiyi ve beceriye
erisen isletme calisanlari, isletmenin vizyonunu, hedeflerini ve marka degerini 6grenmis olacak ve hem
kendi calisma performans: araciligiyla bunu nasil saglayacagini anlayacak hem de isletmenin en iyi marka
elcisi olmay1 hedef edinecektir (De Bruin, 2014:82). Icsel tutundurma cabalarinin calisanlara yonelik yapilan
igsel reklam, igsel kisisel satis, satis promosyonlar1 ve sosyal medyadan olustugu bilinmektedir (De Bruin,
2007:217). Ogzellikle sosyal medya giintimiiziin en etkin iletisim kanallarindan birisi olarak dikkat
cekmektedir.

Calisanlara yonelik icsel pazarlama faaliyetleri dogru yapildiginda, calisanlarin isletmeye karsi
bagliliklarimin da arttigi soylenebilir. Ozellikle calisanlarin igletme ile arasinda cesitli duygusal baglar
kurmasinmi saglayacak uygulamalar, isletmeye baglihigi artirabilecegi gibi isletme yararina hareket etme
kiiltiirtinti de artirabilecektir. Dolayisiyla, 6zellikle dis miisterilerle calisanlarin birebir temas halinde oldugu
turizm sektoriinde isletmelerin calisanlarin igletme ile baglarmi gelistirici c¢aba ortaya koymalar:
kaginilmazdir. Meyer ve Allen (1991) calismalarinda, ti¢ kategori altinda inceledikleri orgiitsel baglilik
modelinin bir boyutu olarak duygusal bagliligi ele almis ve duygusal baghlii, calisanlarin isletme ile
kendilerini 6zdeslestirerek isletmeye katilimlari ve isletme ile arasinda duygusal bir bag hissetmeleri olarak
aciklamistr. 1§1etmeye gereksinim duyduklar: i¢in devamlilik bagliligi duyanlar ve kendilerini isletmeye
zorunlu hissettikleri igin normatif baghilik duyanlar gibi orgiitsel baglihigm diger iki boyutundan ayrilan
duygusal baglilikta, calisanlar kendi istek ve tercihleriyle isletmede kalmay1 se¢mektedirler.

Allen ve Mayer (1990:8) duygusal bagliliga etki eden unsurlary; isin zorlugu, rollerin ve hedefin
netligi, yonetim duyarliligi, isletmenin fikirlere agik olmasi, orgiitsel giivenilirlik, calisanlar arasindaki
iletisim ve uyum, kisisel yetenekler, bireye ©nem, karar alimlarma katilim, geri bildirimler olarak
belirlemislerdir.Powel ve Mayer bu unsurlarin, personel devir hizi, devamsizlik ve baska is aramaya
yonelme gibi isletmeden uzaklasma veya ayrilma davraniglarinin ortaya ¢iktig1 ve isletmenin aleyhine olan
tutumlar1 engelledigini ortaya ¢ikarmiglardir (aktaran Akdemir, 2016:345).

3. Arastirma Yontemi

Basarili isletmeler, ¢alisanlarinin devamsizliklariyla ve isten ayrilmalariyla sonuglanacak, isletmeyi
gesitli maliyet ve zaman kaybiyla zarara ugratacak uygulamalarin oniine ge¢mek icin caba
gostermektedirler. Bu sayede calisanlarin memnuniyetsiz tutumlariyla isletmenin dis misteri
memnuniyetini olumsuz yonde etkilenmesi ve isletmenin bulundugu pazarda imajinin ve markasinin
olumsuz etkilenmesi onlenmis olacaktir. Bu ytizden bu tip isletmeler dis miisterilerinden once ig
miisterilerine (calisanlarina) oncelik vermektedirler. Bu c¢alismanin amaci; Canakkale merkez ilgesinde
bulunan 3, 4, ve 5 yildizli otel isletmelerinde icsel pazarlama aktivitelerinin neler oldugunu ve calisanlarin
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icsel pazarlama iligkilerine yonelik tutumlarimin ne diizeyde oldugu Ogrenilerek orgiitsel baghlik
boyutlarindan biri olan duygusal baghliga etkilerinin olup olmadigin1 ve varsa bu etkinin ne yonde
oldugunun tespit edilmesidir. Bu dogrultuda arastirmanin hipotezleri su sekilde kurulmustur.

Hi: Otel galisanlarinin cinsiyeti ile isletmelerine karsi duyduklari duygusal baghlik tutumlar:
arasinda anlamli bir fark vardir.

H>: Otel isletmelerindeki calisanlarin, calistiklar1 departmanlari ile isletmelerine karst duyduklari
duygusal baglilik tutumlar1 arasinda bir fark vardir

Hzs: Otel calisanlariin egitim durumu ile isletmelerine karst duyduklar: duygusal baghlik tutumlar:
arasinda bir fark vardir.

Hy: Otel calisanlariin isletmedeki mevcut pozisyondaki galisma siireleri ile isletmelerine karsi
duyduklar1 duygusal baghlik tutumlar arasinda bir fark vardir.

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullamilmis ve veri toplama aract olarak anket formlari
kullanilmistir. Arastirma kapsaminda, igsel pazarlama boyutlarindan igsel tiriin, igsel fiyat, i¢sel tutundurma
ve icsel dagitim boyutlart incelenmistir. Arastirmada bu boyutlardan igsel tirtin, icsel fiyat ve igsel
tutundurmaya iliskin degerlendirmelerde Burin (2011) tarafindan gelistirilen tlcekler, i¢sel dagitim icin De
Bruin (2013)'in uygulamis oldugu 6lcek ve son olarak da duygusal bagliliga iliskin degerlendirmelerde de
Awwad ve Agti (2011) tarafindan gelistirilen olgek kullanilmistir. Olgeklere iliskin ifadeler ilgili
akademisyenler tarafindan degerlendirilmis ve son seklini almistir. Arastirmanda igsel iiriin (6 soru), igsel
fiyat (6 soru), i¢sel tutundurma (10 soru) ve igsel dagitima iliskin (7 soru) toplam 33 soru, duygusal
baghiliga iliskin ise 7 soru sorulmustur. Calismada (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katiiyorum, (3)
kararsizim, (4) katihyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum seklindeki ifadelerden olusan besli likert Slgegi
kullanilmuasgtar.

Anket calismasinda kullanilan ¢lgeklerin giivenirliligi 6lgiilmiuistiir. Buna gore verilerin giivenilirligi
igsel irtin i¢in 0,740, igsel fiyat icin 0,715, icsel tutundurma igin 0,740 ve icsel dagitim icin 0,828 olarak
bulunmustur. Son olarak duygusal baghlik 6l¢eginin Cronbach alpha degeri 0,852 olmustur. Biitiin degerlere
bakildiginda olceklerin orta ve yiiksek diizeyde giiven araligina sahip oldugu goriilmektedir (Akgiil,
2005:436).

Arastirma orneklemini, Canakkale merkez ilgesi icerisinde yer alan 3, 4 ve 5 yildizli otellerin
calisanlar1 olusturmaktadir. Bu tesislerin tamamu ile gorisiilmiis ve arastirmada yer alacak sadece 10
isletmenin calisanlarma 2016 yilinin Haziran-Agustos aylar1 arasinda 350 anket dagitilmistir ve geri dontis
saglanan 184 gecerli anket {iizerinden degerlendirmeler gerceklestirilmistir. Arastirmada zaman kisitt
oldugundan sadece Canakkale Merkez ilcesi disindaki oteller arastirmaya dahil edilmemistir. ilk olarak,
olusturulan hipotezlere t testi ve tek yonlii varyans analizi testleri yapilmustir. Daha sonra ¢oklu regresyon
modeli ile igsel trtin, igsel fiyat, i¢csel dagitim ve icsel tutundurma faaliyetlerinin calisanlarin duygusal
bagliliklarina etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir.

4. Bulgular ve Degerlendirme

Canakkale merkezinde yer alan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarinin igsel pazarlama boyutlarina
iliskin degerlendirmelerinin ¢alisanlarin duygusal baghliklarina etkilerinin 6grenilmeye ¢alisildig:

arastirmadaki galisanlarin betimleyici istatistikleri Tablo 1’deki gibidir.
Tablo 1: Calisanlarin Betimleyici Istatistikler

Yas N % Egitim Durumu | N % Cinsiyet N %
18-25 33 17,9 Lise 50 27,2 Kadin 78 424
26-35 47 22,8 | Onlisans 64 | 348 Erkek 102 55.4
36-45 28 15,2 | Lisans 56 | 30,4 Toplam 180 97,8
45 ve tizeri 40 21,7 Lisansiistii 7 3,8
Toplam 143 77,7 | Toplam 177 | 96,2
Mesleki Mevcut Pozisyonda

0 0 0
Departman N ho Deneyim Yil1 N ho Calisma Yili N ho
On biiro 20 109 | 1-5Y1l 95 | 51,6 1-5 Y1l 127 69,0
Yiyecek-igecek 83 45,1 6-10 Y1l 48 26,1 6-10 Y1l 22 12,0
Kat Hizmetleri 15 8,2 11 Y1l ve tizeri 24 13,0 11-15 Y1l 13 71
insan Kaynaklar1 3 1,6 Toplam 167 | 90,8 16 Yil ve tizeri 3 1,6
Halkla iliskiler 2 1,1 Toplam 165 89,7
Satig-Pazarlama 9 49
Diger. 22 12,0
Toplam 154 83,7

Betimleyici istatistiklere iliskin degerlendirmelerde, otel calisanlarinin %42,4’ti kadin ve %554t de
erkek calisanlardan olusmaktadir. Ornekleme dahil olan calisanlarm, calismada belirlenmis olan yas
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araliklarina dagilimlar1 birbirine yakindir. Bununla birlikte en ytiiksek deger % 22,8 ile 26-35 yas araliginda
bulunmaktadir. On lisans ve lisans egitimli calisanlarin yaklasik %65'lik bir kesimi olusturmasi, calisanlarin
egitim diizeylerinin iyi oldugunu gostermektedir. Calisanlarin %69 unun bulunmus olduklar1 pozisyonda 1-
5 yil arasinda galisma stiresine sahip olduklar: tespit edilmistir ki bu durum birlikte ¢alisanlarin %51,6’sinin
mesleki deneyimlerini 1-5 yil arasinda belirtmeleri, otellerde is giicti devir hizinin diisiik olmadigini seklinde
yorumlanabilir. Arastirmaya katilanlarin yaklasik yarisinin yiyecek-icecek departmaninda (%45,1) istihdam
edildigi goriilmektedir.

Otel isletmelerinde i¢sel pazarlama aktivitelerinin, ¢alisanlarin duygusal baglilik tutumlarina etkisinin
tespiti icin veri setine faktor analizi uygulanmistir. Olgekte bulunan verilerin birbirleriyle iliskisinin olup
olmadig1 ve iliskisi olan verilerin esleserek daha az sayida ve birbirinden bagimsiz yeni veri yapilari
olusturmasi ve verilerin major ve minor faktorlerinin tanimlanmasi icin faktor analizi yapilmistir (Akgtil,
2005:417). Olgeklerin KMO ile Barlett testlerine bakilmig ve degerler 6érneklem biiyiikliiklerinin kabul
edilebilir smirlarin iginde oldugunu gostermistir. Veriler Varimax rotasyonu ile incelenmistir. Oz
degerlerden (Eingenvalue) 1'in tizerinde olan veriler degerlendirilmistir. Ayrica es kokenliligi 0,500 altinda
kalan olgek ifadeleri ve birden fazla faktore ayrilan olgeklerin icerisinde her iki faktoér altinda da yuki
bulunan ifadeler analizden ¢ikarilmistir. Yapilan faktor analizi degerlendirmeleri sonucunda Tablo 3’de

6lgekler altinda yer alan faktor olusumlar: ve bunlara iliskin veriler sunulmustur.
Tablo 3: Calisanlarin icsel Pazarlamaya Yonelik Algilamalarina Iliskin ifadelerin
Ve Duygusal Baglilik Olgeginin Faktor Analizi Sonuglart

1gsel Uriin
Es
Gelisim ve Egitim Kokenlilik | Yiik Oz Deger: 2,614
Kariyerimi gelistirmem icin firsatlara sahibim, bu imkani isletmem 814 899 Varyans: %43,56
bana saglar 4 4 Ortalama: 3,71
Giivenilirlik: 0,703
Isletme bana egitimim ve gelisimim igin firsatlar saglar ,608 ,765 P degeri: 0,000
KMO: 0,659
Kendi kararlarimi almamda bana firsat saglanir ,500 ,660 Barlett:0,000
Es
I5 ile Uyumluluk Kokenlilik Yiik Oz Deger: 1,179
Yaptigim is ile ilgili hirshi olmam 6nemlidir Varyans: %19,64
,665 ,807
Ortalama: 3,81
is ile ileili bend beklendi#inin farkmd 29 0 Giivenilirlik: 0,715
Is ile ilgili benden ne beklendiginin farkindayim ,6 ,76 P degeri: 0,000
KMO: 0,664
Yeteneklerim yaptigim is ile uyumludur ,576 ,748 Barlett:0,000
1gsel Fiyat
Isletmedeki yeni siirecleri 6grenmek igin ekstra zaman harcarim ,A85 ,697 B
Oz Deger: 1,883
Varyans: %47,08
Baska yerlerdeki firsatlar: kagirmadigimi hissetmek snemlidir A77 ,691 Ortalama: 3,69
Giivenilirlik: 0,715
: . o . < P degeri: 0,000
Is yerinde yapmis oldugum fedakarlik isim icin deger ,469 ,685 5 4
= yapmig g $im 1¢ 5 KMO: 0,664
Isletmeye kars1 kendimi duyarli hissederim 452 ,672 Barett:0,000
igsel Tutundurma
Es
Maddi ve Manevi Odiiller Kokenlilik Yiik
Hedeflerimi tutturdugumu onaylamak i¢in bana sunulan finansal Oz Deger: 2,823
ddiiller (is gtivenligi, bonuslar, ticret artislar1) Snemlidir ,718 ,842 Varyans: %40,33
Ortalama: 3,98
Is ile ilgili hedefimi gergeklestirdigimde genel olarak takdir gormek Giivenilirlik: 0,790
N s ,717 ,843 .
benim i¢in 6nemlidir P degeri: 0,000
- KMO: 0,701
Is yerinde bana ismimle hitap edilmesi benim i¢in 6nemlidir ,546 ,745 Barlett:0,000
Hedeflerimi tutturdugumda aylik ya da yillik temelde bir 6diil almak
L g 484 ,693
benim i¢in nemlidir
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Es
lletisim Kokenlilik | Yiik
. ] . N ] Oz Deger: 1,416
Isletme, benimle iletisimde (poster, biilten vs.) yazili materyalleri 696 834 Varyans: %20,25
kullarur Ortalama: 3,42
; . I . . o . Giivenilirlik: 0,639
Iglletnz beliurlrlﬂe iletisimde (internet, e-mail, sosyal ag vs.) online 559 47 P degeri: 0,000
olanaklar1 kullamr KMO: 0,701
. Barlett:0,000
Isletme, vizyonu geregi benimle cogu zaman iletisime gecer ,521 ,623 arte
1gsel Dagitim
. Es
Isletme Kiiltiirii Kokenlilik | Yiik
g/rllisrl;li(;s;ilarlmla cogunlukla bilgi paylasiminda bulunmak benim igin 827 908 Oz Deger: 3,302
Varyans: %55,02
Meslektaslarimla ayni degerleri paylasmak benim i¢in 6nemlidir ,743 ,845 Ortalama: 3,94
Giivenilirlik: 0,847
Birlikte calistigim herkesin, miisteriye ytiksek kaliteli hizmet sunmasi 664 747 P degeri: 0,000
benim i¢in 6nemlidir ! ’ KMO: 0,769
Yoneticilerimle cogu zaman bilgi paylasiminda bulunmak benim igin 570 95 Barlett:0,000
onemlidir ! !
Es Oz Deger:
i§letme Yapisi Kokenlilik | Yik | 1,190
— — — _ Varyans: %16,98
}{onetl'chnden izin almadan diger departmanlara yardim edebilmem ,821 ,903 Ortalama: 3,83
onemlidir Gitvenilirlik: 0,668
/692 /740 P degeri: 0,000
Gerektiginde iist yoneticimle iletisime gegmem benim igin énemlidir KMO: 0,769
Barlett:0,000

Icsel pazarlama karmasina yonelik belirlenen slgeklerin giivenilirliginin 6lctilmesinde, icsel tirtintin
Cronbach alpha degeri 0,740 olarak bulunmustur. igsel iiriin, ‘gelisim ve egitim’ ve ‘is ile uyumluluk’ olarak
isimlendirilmis iki alt faktore ayrilmustir. Faktorler toplam varyansin sirasiyla %43,56 ve %19,64 tinti
aciklamaktadir. Igsel iiriin altinda toplanan alt boyutlardaki ifadelerde, calisanlarin verdikleri cevaplarmn
genel ortalamalarina bakildiginda 3,76 ortalama ile icsel tirtine yonelik gerceklestirilen faaliyetlere katilan bir
tutum sergiledikleri goriilmektedir. Yani isletmelerin igsel tiriine yonelik calismalarinin ¢alisanlar tarafindan
tatmin edici bir seviyede oldugunu séylemek mumkiindiir. Calisanlar agisindan major degisken “Kariyerimi
gelistirmem igin firsatlara sahibim, bu imkani isletmem bana saglar” (,899) ifadesidir.

Icsel fiyat 6lceginin analizinde dlgegin toplam giivenilirligini diisiiren ifadelerin (‘Isi basarmak igin
cok fazla zamamm yok’ ve ‘Is yerinde mutlu ruh hali icinde degilsem mutlu yiiz ifadesi takinmak ici
calismam’) her birinin alpha degerlerine bakilmis ve ¢ikarilmasi durumunda giivenilirligi arttiracak olan
ifadeler olcekten cikarilmistir. Son asamada icsel fiyat icin Cronbach alpha degeri 0,715 bulunmustur. Icsel
fiyat faktorii altinda 4 degisken bulunmakta ve toplam varyansmn %40.08'ni karsilamaktadir. Faktori
olusturan degiskenler incelendiginde major degiskenin “Isletmedeki yeni siiregleri 6grenmek icin ekstra
zaman harcarim” (,699) oldugu goriilmektedir.

Igsel tutundurma 6lgeginde yer alan ve lgegin giivenirliligini diisiirdigti saptanan ‘Isletme benimle
iletisime gecmek i¢in tanitim turlar1 diizenler’, “Yoneticim benimle ytiz yiize iletisime gecer’ ve ‘Baska bir
organizasyonda benzer isi yapan ¢alisanlarla kiyaslandiginda ticretim yiiksektir” ifadeleri ¢ikarildiktan sonra
olgegin Cronbach alpha degeri 0,740 olarak bulunmustur. Icsel tutundurma iki alt boyut seklinde faktorlere
bolinmiis, “iletisim faktorii” varyansin %40,33’'tinti ve “maddi ve manevi odiiller’” faktorii ise toplam
varyansin %20,25"ini agiklamaktadir. Icsel pazarlamanin 6nemli amaclarindan biride ¢alisanlarin yetenek ve
performanslarmin dogru sekilde analiz edilerek, bu analizlere gore yiiksek degere sahip bireylerin
odiillendirilmesidir. Calisanlarin bu boyuta iliskin ifadelerinin ortalamalarinda maddi ve manevi 6diillerin
3,98 ortalama degerde ¢ikmasi, isletmelerdeki o6diillendirme politikalarinin etkin calismay1 ve ortami
yaratmada tesvik araci olarak kullamilmasi gerektigini gostermektedir. Bunun yaninda calisanlarla

yoneticilerin veya calisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinin (£~ : 3,42) arttirilmast gerekliligi de tespit
edilmistir.

Icsel dagitim 6lceginin Cronbach alpha degeri 0,850 seklinde bulunmustur. Ancak olgekte yer alan
ifadelerin faktor analizine sokulmasinda sonra ‘tanimlanan gorevlerim c¢ercevesinde planlar:
gerceklestirmem kolaydir’ ifadesinin ikiye ayrilan her iki faktor altinda da faktor yiikii bulunmasi nedeniyle
ifade olcekten cikarilmistir ve ifade ¢ikarildiktan sonra igsel dagitim olgeginin Cronbach alpha degeri 0,828
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olmustur. Icsel dagitim 6lgegindeki faktorler ‘isletme kiiltiirii’ ve ‘isletme yapist” olarak isimlendirilmistir.
S6z konusu iki faktoriin toplam varyansin %72’sini acikladigr goriilmistiir. Katimcilarin anketimizdeki

ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamalarinda en dikkat gekici degerlerin (-Y T .394veX . 3,83) igsel
dagitim altinda yer alan ifadelerde oldugu goriilmiistiir. Burada calisanlar, departmanlar arasi ve/veya
yoneticileriyle aralarindaki iletisim, bilgi paylasimi ve yiiksek hizmet anlayisi yaratma gibi konularda
isletmelerin calisanlarina saglayacaklar: kolayliklarin isletme kiiltiirtine katki getirecegini ifade etmislerdir.

I¢sel pazarlama karmasi elamanlariin ortaya gikardigi degerlerin, calisanlarin duygusal baghligina
etkilerinin analizinde kullanilacak olan duygusal baglilik olgegindeki ‘Isletmeye ait oldugumu
hissetmiyorum’ ifadesi giivenilirligi diistirdtigii icin ¢ikarilmis ve duygusal baglilik lgegi Cronbach Alpha
degeri 0,852 olarak tespit edilmistir.

Tablo 4: Calisanlarin Duygusal Baglilik Tutumlariyla {lgili ifadelerin Faktsr Analizi Sonuglart

Duygusal Baglilik

Es Yiik Oz Deger: 3,482

Kokenlilik Varyans: %58,03
Isletme ile aramizdaki iligki karsilikli sekilde yararlidir ,636 ,797 Ortalama: 3,66
Isletme, gelecek kariyer planlamalarimda aklima ilk gelecek 632 795 Giivenilirlik: 0,852
isletmedir ’ ! P degeri: 0,000
Isletme ile kararli bir sekilde iliski icinde kalma niyetindeyim ,629 ,793 KMO: 0,836
Isletmede kendimi ailenin bir parcasi gibi hissediyorum ,615 ,784 Barlett:0,000
Kariyerimin geri kalanini bu isletmede gecirmek isterim 491 ,700
Isletmeye duygusal baghlik hissediyorum /480 ,693

Calisanlarin isletmelerine kars: duygusal baglhiliklarini ortaya ¢ikarmak igin kullandigimiz duygusal
baglhlik o6lcegi, toplam varyansin %58,03'tinti actklamakta ve katilimcilarin bu 6lgege iliskin cevaplarina
bakildiginda ortalamanin 3,66 oldugu ve “katiliyorum” secenegine yakin bir ifade sergilendigi ortaya
cikmustir. Degiskenler incelendiginde major degiskenin “Isletme ile aramizdaki iliski karsilikli sekilde
yararhidir” (,797) oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore ¢alisanlarinin isletmelerine karsi orta diizeyde bir
duygusal baglilik hissettikleri goriilmektedir. Calismada yer alan otellerin bu ayrmtiy1 dikkatle inceleyip,
50z konusu bagliligin saglanmasi i¢in igsel pazarlama faaliyetlerini daha fazla kullanmalar1 6nerilmektedir.
Ic muiisterilerin (calisanlar) memnuniyetlerinin dis miisteri tatminini etkiledigi goz ontine alindiginda bu
durum igletmeler i¢in son derece 6nem arz etmektedir.

Calismada yer alan otel c¢alisanlarinin betimleyici istatistiklerinden cinsiyet, c¢alisilanlarin
departmanlari, calisanlarin egitim durumlar1 ve bulunduklar1 pozisyondaki ¢alisma stireleri ile katilimcilarin
isletmelerine karsi duygusal baghlik tutumlar: arasinda nasil bir iliski olacaginin tespit edilmesi amaciyla
gesitli Onermeler yapilmistir. Otel isletmelerinde calisan bireylerin cinsiyetleri ile orgiitsel baglilik
boyutunun altinda yer alan duygusal baglilik arasinda bir fark olup olmadigina iliskin hipotez asagidaki
sekilde kurulmustur.

Hi: Otel calisanlarinin cinsiyeti ile isletmelerine karsi duyduklari duygusal baghlik tutumlar:
arasinda bir fark vardir.

Yapilan t testi sonuglarina gore calismada yer alan otel galisanlarinin cinsiyetleri ile duygusal
baghlik tutumlar1 arasinda anlamli bir fark bulunamamistir (p>0,05). Benzer calismalara bakildiginda,
ornegin Ozkaya (2006) ve Agca ve Ertan (2008)'m yapmus olduklari calismalarda da calisanlarin duygusal
baghiliklarinin cinsiyet degiskenine bagli olarak degismedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, literattirdeki diger
bulgular desteklenmektedir.

Gorev yapilan departmanin 6zelliklerinin de ¢alisanlarin tutumlarimn etkileyebilmesi soz konusudur.
Bu dogrultuda otel isletmelerindeki galisanlarin, calistiklar1 departmanlari ile isletmelerine karst duyduklar:
duygusal baglilik tutumlar1 arasinda bir fark olup olmadiginin tespitine yonelik olusturulan hipotez (H>) test
edilmistir. Otel isletmelerinde calisan bireylerin bulunduklar: departmanlar ile isletmelerine kars1 duygusal
baglilik algilar1 arasinda bir fark olup olmadiginin testine yonelik tek yonlii varyans analizi uygulanmugtir.
Analiz sonucunda bu iki degisken arasinda anlaml bir fark bulunamamustir (p>0,05). Dolayisyla H» ret
edilmistir. Colakoglu (2009) ve Agca ve Ertan (2008)'1n otel isletmelerinde yapmus olduklar1 ¢alismalarda,
kendi smurliliklar1 cercevesi dahilinde, calisanlarin bulunduklari departman farkliliklarma gore duygusal
baglilik tutumlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Ornegin Agca ve Ertan (2008)'1in galismalarinda
resepsiyon bolimiinde calisanlarin duygusal bagliliklar1 en iist seviyedeyken bar-servis ve servis
departmaninda yer alan calisanlarinki en alt seviyededir. Bu ¢alismadaki departmanlar arasindaki ifadelerin

tek tek ortalamalarina bakildiginda kat hizmetleri (¥~ 4,32) calisanlarimin en dikkat cekici departman
oldugu goriilmektedir. Yani kat hizmetlerinde calisan bireylerin duygusal baglihiga iliskin yaklagiminn
olumlu oldugu goriilmektedir.
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Otel isletmelerinde calisan bireylerin egitim durumlar: ile orgiitsel baghlik boyutunun altinda yer
alan duygusal baglilik arasinda bir fark olup olmadigina iliskin hipotez asagidaki sekilde kurulmustur.

Hs: Otel calisanlarinin egitim durumu ile isletmelerine karsi duyduklar: duygusal baglihik tutumlar:
arasinda bir fark vardir.

Iki degisken arasinda bir fark olup olmadigimin belirlenmesinde de tek yonli varyans analizi
uygulanmistir. Analiz sonucunda otel galisanlarinin egitim durumu ile isletmelerine karsi duyduklar:
duygusal baghlik tutumlar1 arasinda anlamh bir fark bulunamamistir (p>0,05). Hu hipotez ret edilmistir.
Duygusal baghiligin olusmasinda ¢alisanlarin egitiminin roliintin oldugu Colakoglu (2009)'un calismasinda
bulunmusken, Gozen (2007)’in calismasinda bu iki degisken arasinda anlaml bir fark bulunamamustir.

Otel isletmelerinde calisan bireylerin bulunduklar1 departmandaki galisma stireleri ile calisanlarin
isletmelerine karst duyduklar1 duygusal baghlik tutumlar arasinda bir fark olup olmadigina iliskin Hy
hipotezi olusturulmustur. Otel calisanlarmin isletmedeki mevcut pozisyondaki calisma stireleri ile
isletmelerine karst duyduklar: duygusal baglilik tutumlar: arasinda bir fark olup olmadig: da tek yonlii
varyans analiziyle (one way anova) test edilmistir. Yapilan test sonucunda Ozkaya (2006) ve Agca ve Ertan
(2008)'1n calismalarinin aksine bu calismada iki degisken arasinda anlamli bir fark bulunamamistir (p>0,05).
Dolayistyla Hy ret edilmistir.

Icsel pazarlama karmasi elemanlarmin orgiitsel baghligin alt boyutlarindan olan duygusal baghlig
ne derecede etkiledigini belirlemek igin, iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskiyi 6l¢gmekte kullanilan
ve degiskenler arasinda iligki var ise bunun giicii hakkinda agiklayici bir tanim yapmamizi saglayacak analiz

yontemi (Akgtil ve Cevik, 2005:291) olan ¢oklu regresyon analizi kullanilmustir.
Tablo 5: Igsel Pazarlama Faaliyetlerinin Duygusal Baglilik Uzerindeki Etkileri

I;S:églgl?::n Bagimsiz Degisken B degeri t Sig.
fcsel Uriin Geli§im ve Egitim 0,216 3,268 0,001
Is ile Uyumluluk 0,125 1,896 0,060
Icsel Fiyat 0,147 1,435 0,153
Duygusal 1(;sel Hetigim 0,191 2,959 0,004
Baglilik Tutundurma Maddi ve Manevi Odiiller -0,152 -1,676 0,096
icsel Dagtim Eletme Kiiltiirii 0,151 1,650 0,101
Isletme Yapisi 0,071 1,054 0,293

Multiple R=0,595 ; R square=0,354 ; Adjusted R square=0,328 ; F=13,776; Sig.F=0,000

Tamimlayicilik katsayist (R?), bagiml degiskendeki degisimin ne kadarinin bagimsiz degiskenler
tarafindan aciklandigini ifade etmektedir. Coklu regresyon analizi sonucunda o6rneklem Rnin 0,354
¢ikmasindan dolayi, calisanlarin isletmelerine karsi duyduklar1 duygusal baghlik tutumlar: ile ¢alismada
kullanilan icsel pazarlama karmasi boyutlar: arasinda dogrusal bir iliski oldugu soylenebilir. Bir baska
ifadeyle “duygusal baglliktaki” degisimlerin %35’ini icsel pazarlama faaliyetlerine yonelik isletmelerin
yaptiklar1 calismalar agiklayabilmektedir. Modelin evrene uyum iyiligini daha iyi yansitmasi agisindan ise
diizeltilmis R?=0,328 nin kullanilmas: daha uygun olacaktir.

Coklu regresyon esitligindeki diger bagimsiz degiskenler sabit tutuldugunda, igsel ({iriin
boyutlarindan “gelisim ve egitim” degiskenindeki bir birimlik artisa karsilik “duygusal baglhilik” bagimh
degiskeninde meydana gelecek degisim 0,216 birim olmustur. “Gelisim ve egitim” degiskeninin regresyona
onemli bir katkis1 vardir (p=0,001). Bu bilgi 1s18§1nda 6zellikle calisanlarin gelisim ve egitimine énem veren
isletme faaliyetlerinin, calisanlarin duygusal bagliliklarini olumlu yonde etkiledigi ortadadar.

Coklu regresyon esitligindeki diger bagimsiz degiskenler sabit tutuldugunda igsel tutundurmanin
boyutlarindan “iletisim” degiskenindeki bir birimlik artisa karsilik “duygusal baglilik” bagimli degiskeninde
meydana gelecek degisimin 0,191 birim olarak ortaya cikmustir. “letisim” degiskeninin regresyona onemli
bir katkist bulunmustur (p=0,004). Bu dogrultuda, otellerin yazili veya gorsel materyallerle calisanlarini
bilgilendirmesi, otelin vizyonuna yonelik onlarinda stireglere katiliminin saglanmasi ¢alisanlar tarafindan
olumlu karsilanmaktadir. Isletmede onemli bir yere sahip olduklari izleniminin onlara yansitilmas,
calisanlarin duygusal baghliklarini olumlu yonde etkilemektedir. Bu iki boyut disindaki diger boyutlarin,
calisanlarin duygusal bagliliklarina katkilar: anlamli bulunamamustir.

Sonug ve Oneriler

[sletmelerin kendi biinyelerinde uygulayacaklar: icsel pazarlama faaliyetleri, calisanlarmn bir nevi ig
miisteri olarak goriilerek onlar1 tatmin etmeyi amaglayan etkinlikleri kapsamaktadir. Bu cabayla isletmeler
mutlu calisan yaratabileceklerdir. Ozellikle konaklama sektoriindeki isletmelerde isgiicii devir hizimin
yitksek olmasi, isletmelerin bu ve buna benzer yontemlerle calisanlarinin tatmin diizeylerini arttirarak
onlarin igletmelerine karsi duygusal baglilik hissetmelerini saglamasi gerekmektedir. Isletmelere karst
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goniillt bir bagllik (duygusal baglhlik) hissedilmesi, calisanlarin mutlu olmalarina ve performanslarinin
artmasina sebep olmasinin yaninda, ¢alisanlarin isten ayrilmalarini, stresini, catismayr ve tiikenmisligi
azaltarak da isletmelerin biittinsel olarak performanslarin arttirilmasina sebep olacaktir.

Icsel pazarlama karmasi faaliyetlerinin calisanlarin duygusal baglhliklari tizerindeki etkilerinin
arastirildigi bu c¢alismada, calisanlarin geleceklerini planlamalarini saglayacak kariyer ve egitim alma
imkanlarmin isletmeler tarafindan sunulmasinin duygusal baglilig: etkiledigi goriilmektedir. Bu yontiyle
calisma Demir vd. (2008) yapmus olduklari ¢alismayr desteklemektedir. Calismada ayrica, c¢alisanlar:
siireclere katma ve orgiit ici iletisiminde 6nemli oldugu bulunmus ve bu sonug isletmelerde iletisimin
duygusal baghhig: etkiledigini ortaya ¢ikaran calismalarla (Demir ve dig., 2008 ve Isler ve Ozdemir, 2010)
benzer ozellikler tasimaktadir. Igsel pazarlama faaliyetleri igerisinde bulunan bu iki boyut calisanlar ile 6rgiit
arasinda duygusal bir bag yaratmaktadir. Diger boyutlarin ise duygusal bagliik tutumlarina katkilar:
onemli bir deger tasimamaktadir. Bununla birlikte duygusal bagliligin betimleyici istatistiklerden cinsiyet,
calisilan departmana, egitim durumlaria ve bulunduklar1 pozisyondaki galisma siirelerine bagh olarak
degismedigi belirlenmistir.

Calisma sonunda ortaya ¢ikan sonuglar, isletmelerin i¢sel pazarlama karmasi elemanlarina yonelik
gerceklestirilen faaliyetlerinin duygusal baghlig: arttirmada bir etkisinin oldugunu ortaya c¢ikaran
calismalar1 desteklemektedir (Caruana ve Calleya, 1998, Candan ve Cekmecioglu 2009, Kocaman ve dig.,
2013, De Bruin, 2013).

Gelisim ve egitim ve orgiit ici iletisime yonelik igsel pazarlama uygulamalarinin, calisanlar ile
isletmeler arasinda duygusal bag olusturulmasinda 6nemli bir arag¢ olarak kullanilmasi sektorde yer alan
otellerin bu faaliyetlere yonelik diizenlemelere dikkat etmesini gerektirmektedir. Isletmelerin igsel iiriin,
igsel fiyat, igsel tutundurma ve igsel dagitim elemanlarina yonelik faaliyetlerinin ¢alisanlar tarafindan daha
anlasilabilir bir hale getirilerek stirdiiriilmesi onerilmektedir. Bu sekilde, calisanlarin icsel pazarlama
faaliyetlerine kars1 tutumlar1 daha net ortaya ¢ikacak ve isletmeler hangi i¢sel pazarlama elemani faaliyetinin
daha iyi sonuglar verdigini tespit etmis olacaklardir. Calismanin bazi sinurliliklar: bulunmaktadir. Bunlardan
en onemlisi Canakkale Merkez ilgesinde yer alan otellere yapilmasidir. Buda c¢alismanin
genellestirilebilmesini engellemektedir. Bundan sonra ki arastirmacilarin Canakkale ilinin tamamini
kapsayacak sekilde yapilmas: daha saglikli olacaktir. Ayrica, i¢sel pazarlama karmasi elemanlari icerisinde
yer alan insan, siirecler ve fiziksel kanitlarinda arastirmalara dahil edilmesi faaliyetlerin biitiin boyutlar
tarafindan anlasilabilir olmasina imkan verecektir.
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