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Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin isgérenlerin
hizmet verme vyatkinidi ve olumlu sosyal davraniglari Uzerindeki etkisini ortaya
koymaktir. Bu amagla i¢gsel pazarlamanin bagimsiz degisken oldugunu, hizmet verme
yatkinhdi ve olumlu sosyal davraniglarin ise bagiml degisken oldugunu igeren bir
model dnerilmis ve bu model ¢oklu regresyon analizi ile test edilmigtir. Arastirmada
kullanilan veriler, dért ve bes yildizli otel isletmelerinde g¢alisan isgdrenlere uygulanan
anket yoluyla toplanmis ve verilerin analizi igin merkezi egilim o6lclleri, korelasyon ve
regresyon gibi istatiksel analizler kullaniimistir. Arastirma sonucunda otel
isletmelerinde i¢gsel pazarlama uygulamalarinin yaygin oldugu, isgérenlerin olumlu
sosyal davraniglar sergiledigi ve hizmet verme yatkinliklarinin ylUksek oldugu tespit
edilmistir. Ayrica otel isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalarinin iggérenlerin
hizmet verme yatkinhigi ve olumlu sosyal davraniglari Uzerinde belirleyici bir etkisi
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, i¢sel pazarlama, Hizmet verme yatkinhgi, Olumiu
sosyal davraniglar, Nevsehir.

Abstract

The purpose of this study is to investigate the impact of internal marketing applications
on service orientation and prosocial behaviors. In line with the purpose of the study, a
causal model consisting of internal marketing as independent variable and prosocial
behavior and service orientation as dependent variable was offered and the model was
tested with multiple regression analysis. Data were gathered from hotel employees
with the help of a questionnaire. Frequencies, descriptive statistics, correlation and
regression analysis were used to analyze the data. As a result of the research internal
marketing applications in the hotel businesses and employees’ prosocial behavior and
service orientation were found to be high. In addition, it was found that internal
marketing applications have a decisive impact on the service orientation and prosocial
behaviors of hotel employees.

Keywords: Hotel business, Internal marketing, Service orientation, Prosocial
behaviors, Nevsehir.
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1. Girig

Gunimulz rekabet kosullari incelendiginde, otel isletmelerinin ayakta durmasini
saglayan ve isletmelere rekabet Ustiinligl veren en énemli unsurlardan birinin tiketici
memnuniyeti oldugu gortlmektedir. Tlketici memnuniyetini saglayip rekabet Gstinligl
elde etmek icin ylksek kalitede hizmet sunan isgdrenlere ihtiya¢c duyulmaktadir. Otel
isletmelerinde tiketici memnuniyeti basarisi buyidk 6lgide isgdéren hizmet
davraniglarina baglidir. Tlketici ihtiya¢c ve isteklerinin surekli degistigi ¢agimizda,
isgorenin hizmete olan yatkinhdi ve bunun sonucu olarak sergiledigi olumlu davranis
sekilleriyle tiketicinin ihtiya¢c ve istekleri karsilanabilmektedir. Bu nedenle bagsaril
olmak isteyen otel isletmelerinin 6ncelikle galisanlarinin ihtiyaclarini, isteklerini ve
beklentilerini karsilamayi 6ngoéren igsel pazarlama uygulamalarina 6énem vermeleri
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde Uretilen Griiniin soyut olmasi, Gretim ve tiketimin es zamanl
olmasi gibi 6zelliklerinden dolay1 hizmetlerin yerine getiriimesinde es glidum, isbirligi ve
iletisim dnemlidir. Ozellikle Uretim ve tiketimin es zamanl olmasi misterinin Gretim
yerinde olmasini ve hizmeti sunan iggdren ile yluz yuze iletisimi gerektirmesinden
dolayi, hizmetin sunulus tarzi ve isgérenlerin davranislari musterilerin hizmet kalitesi
algilarinda belirleyici bir etkiye sahip olmaktadir. Dolayisiyla, otel isletmelerinin
basarisi, temelde musterilerle temas halinde olan calisanlara baghdir ve caligsanlarin
hizmet davranislarinin niteligi, rakiplerinden farklilasma agisindan énemli bir etkendir.
Bu nedenle turizm isletmelerinin &éncelikle c¢alisanlarin ihtiyaglarini, isteklerini ve
beklentileri kargilamasi gerekir. Arastirmada calisanlari musteri olarak goren igsel
pazarlama uygulamalarinin isg6érenlerin hizmet verme yatkinhgi ve olumlu sosyal
davraniglari tzerine etkisini ortaya koymak amaglanmaktadir.

Modern pazarlama anlayisinin temel parcalarindan biri olan i¢sel pazarlama,
isgOrenlere musteri gibi davranmayi 6ngdren bir yonetim felsefedir. Caligsanlarin daha
iyi performans gostermesi agisindan i¢c mugsteri olarak gorullp istek ve ihtiyaglarinin
karsilandigi bir gcalisma ortaminin olusturulmasi seklinde ifade edilen igsel pazarlama
isletmelerin musteri memnuniyeti sagdlayip rakiplerine kargi Ustunlik gdsterebilmeleri
icin odaklanmalari gereken bir yontemdir (isler ve Ozdemir, 2010). isgorenlerin
tiketicilere hizmet verme konusundaki istekliligi ve hizmet verme surecinde birey-
lerarasi iliski ve iletisim yetkinligi, hizmet verme yatkinligi olarak ifade edilmektedir.
Hizmet verme yatkinhidi calisanlarin baskalarina yardimci olma ve onlarla igbirligi
icinde olmak igin bilingli bir sekilde ¢aba gostererek musterilere ve diger calisanlara
yuksek dizeyde kaliteli hizmet sunmaktan duyulan hosnutluk egilimidir (Petrillose,
1995; Carraher ve dig.,., 1998; Donavan, 1999). Olumlu sosyal davraniglar ise,
bireylerin karsilik beklemeden dider bireylere yaptidi yardim davraniglaridir. Olumlu
sosyal davraniglar bagka bir insanin ya da bir grup insanin yararina olabilecek, kisinin
baski altinda olmadan ve kendi istegiyle sergiledidi davraniglardir (Carlo ve dig., 2003:
108). isgdrenlerin sahip oldugu hizmet verme yatkinligi ve olumlu sosyal davraniglar
hizmet sunumu esnasinda misteri memnuniyetini saglayarak hizmet Kkalitesini
artiracaktir. Igsel pazarlama uygulamalarinin isletmeler icin énemli olan bu iki kavram
Uzerinde nasil bir etkiye sahip oldugu bu calisma ile belirlenmeye calisilacaktir. Bu
calismada oncelikle arastirma konusu ile ilgili yazin 6zetlenmis, daha sonra
arastirmanin yontemi, bulgular ve sonug boélimiine yer verilmistir.

2. Literatiir Taramasi

icsel pazarlama kavrami ilk olarak Berry ve dig. (1976) daha sonra George (1977)
Thompson ve dig. (1978) ve Murray (1979) tarafindan kullaniimistir. Igsel pazarlama
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kavramini dogrudan kullanmasalar da bu fikir Sasser ve Arbeit (1976)'in yaptiklari
calismada da mevcuttu. Ancak galisanlari i¢ muisteri olarak gortip 6rgut hedeflerine
ulasmak igin c¢alisan istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi gerektigi gorusu ilk olarak
Berry (1981) tarafindan i¢sel pazarlama kavrami olarak tanimlanmistir (Rafiq ve
Ahmed, 2000). Son yillarda isletmeler musteri memnuniyeti ve galisan memnuniyeti
arasindaki iligkiyi algilayarak calisan iletisimine, gelisimine ve katimina énem veren is
siireci dizenlemislerdir. igsel pazarlama misteri odakl planlarin basarili bir sekilde
uygulanmasini ve hizmet verimliliginin artmasini saglamaktadir. i¢csel pazarlama bir
isletmede calisanlarin ekonomik ihtiyaclarindan ziyade sosyal ihtiyaclarinin gelistirildigi
bir kavramdir (Varey ve Lewis, 1999).

Hizmet verme vyatkinhdi, dogustan gelen Kkisilik ozellikleri ile 6drenme
deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiketicilerin gereksinimlerini
karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiketicilerle etkili iletisim
kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi kigilik &zelliklerini, tutum ve davranislari
kapsayan bireysel o6zelliklerin timuadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142). Hizmet
isletmelerinde musteriler isletmenin kalitesini aldiklari hizmet kalitesine goére
degerlendirmektedirler. Bdylelikle musterilere sunulan hizmet orgutsel performansin
temel belirleyicisi haline gelmektedir. Bu nedenle 6rgitsel basari i¢in hizmet verme
yatkinhd1 olan personelin istihdam edilmesi ve elde tutulmasi olduk¢a dnemlidir
(Kilchyk, 2009).

Olumlu sosyal davranislar (prosocial behaviors), bireyin kisisel ¢ikari olmaksizin
digerlerinin yararina olan, yardimlasma ya da paylasma gibi davranislar olarak
tanimlamaktadir (Hoffmann, 1982: 281). Hizmetin yapisi geregi bir performans olmasi
ve hizmet kalitesinin agirlikli olarak isgdérenin hizmeti nasil sunduguna bagli olmasi,
olumlu sosyal davraniglarin hizmet kalitesi diizeyini belirleyen kritik unsurlar oldugunu
go6stermektedir (Yoon ve Suh, 2003: 98).

ilgili yazin incelendiginde i¢sel pazarlama, olumlu sosyal davraniglar ve hizmet
verme yatkinhgi kavramlarinin tek tek incelendidi birgok galismaya rastlaniimis fakat
bu G¢ kavramin birbiriyle olan iligkisini inceleyen bir calismaya rastlaniimamistir. Ancak
arastirmanin bagdimsiz degiskeni olan i¢sel pazarlama kavraminin g¢alisanlarin hizmet
davraniglarini etkiledigi ile ilgili goruslerin bulundugu bazi ¢alismalar mevcuttur (Rafig
ve Ahmed, 2000; Arnett ve dig., 2002; Bell ve dig., 2004; Bellou ve Andronikidis, 2008).

Konu ile ilgili 6nemli ¢alismalardan biri Varey ve Lewis (1999) tarafindan yapilan
teorik bir calismadir. Arastirmacilar yaptiklari c¢alismada bugine kadar igsel
pazarlamayla ilgili yazilan literatlri inceleyerek i¢csel pazarlama kavramini genis bir
aclyla degerlendirmiglerdir. Buna goére i¢sel pazarlama, muisteri memnuniyeti ve
¢alisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi dizenleyen calisan iletisimine, gelisimine ve
katilimina énem veren is sirecidir. Ayrica i¢sel pazarlama bir isletmede c¢alisanlarin
ekonomik ihtiyaclarindan ziyade sosyal ihtiyaglarini kargilamakta; muisteri odakli
planlarin basarih bir sekilde uygulanmasini ve hizmet verimliliginin artmasini
saglamaktadir.

Rafig ve Ahmed (2000) i¢sel pazarlama yaklasimiyla musteriyle temas halinde
bulunan c¢alisanlarin musteriye hizmet sunarken saygili davranarak ve musterilerle
empati kurarak daha fazla musteri memnuniyeti saglanacagini belirtmektedirler. Buna
gbre hizmet sunan calisanlarin tutum ve davraniglarini degistirmek icin calisanlara
misteri gibi davranmak temel yoldur (Rafiq ve Ahmed, 2000). Ozellikle hizmet
sektoriinde musteriyle temasta bulunan calisanlarin i¢ mugsteri olarak gorilmesi
isgOrenlerin tutum ve davranis degisikligine yol acabilecektir (Rafiq ve Ahmed, 2002).
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Bu sekilde istek ve beklentileri yerine getirilerek daha memnun c¢alisanlar elde
edilebilecek ve bu calisanlar musterilere daha hevesli ve istekli hizmet sunabilecektir
(Rafig ve Ahmed, 2000).

Arnett ve dig. (2002)'ne gore turizm igletmelerinde i¢sel pazarlama stratejileri,
hem pozitif isgéren tutumu hem de isletmedeki diger isgbrenler ile igbirligine bagl
kaliteli hizmete yol agan is tatmini saglamaktadir. igsel pazarlama uygulamalari ile
Ozellikle musteri ile temasta bulunan galisanlarin muigteri olarak gérilmesi s6z konusu
isgorenlerin igle ilgili stresini ve is belirsizligini azaltacaktir (Rafig ve Ahmed, 2002).

Crick (2003) turizm sektériinde igsel pazarlamanin basarili bir sekilde
uygulandidinda c¢alisanlarin uyumunu, egitimini ve motivasyonunu arttirdigini ve
isletmelerin amaclarina ulasmasini sagladigini belirtmektedir. Hwang ve Chi’ye (2005)
gore ise i¢csel pazarlama, hem otel calisanlarinin ig tatminini hem de igletme
performansini dnemli élctde etkilemektedir.

Bell ve dig. (2004)ne gore glclu i¢sel pazarlama uygulamalari migteri igsletme
iliskilerinin basarisinda 6énemli bir kosuldur. Misteriyle temas halinde olan ¢alisanlarin
tutum ve davraniglari migsterinin gézinde 6rglutiu sekillendirebilmektedir. Ayrica 6rgut
ve calisan arasindaki guglu iliskiler hem calisanin ige kargi motivasyonunu hem de
galisanlarin musterilere daha iyi hizmet sunma istegini gelistirebilecek (Bell ve Mengiig,
2002; Bell ve dig., 2004) ve dolayisiyla calisanlarin hizmet verme vyatkinhgini
etkileyebilecektir.

Lings (2004), personel davranislarinin hizmet kalitesi algisi lzerinde etkili
oldugu gorusuniu savunmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda personelin tutum ve
davraniglari musterilerin hizmet kalitesi algisini etkilemekte ve bu nedenle calisanlarin
tutum ve davraniglarini olumlu yonde degistirecek i¢sel pazarlama programlarinin
isletmeler tarafindan dizenlenmesi gerekmektedir. Ayrica, c¢alisanlarin istek ve
ihtiyaclari karsilanirsa musterilere daha iyi hizmet sunacak ve bdylelikle isletmeler
rekabet avantaji elde edebilecektir (Lings, 2004). Benzer sekilde Basaran ve dig.
(2011) de daha kaliteli hizmet sunulmasinda calisanlarin davraniglarinin énemli
oldugunu, bunun ig¢in c¢alisanlarin birer i¢ musteri olarak distnulmesi gerektigini
belitmektedir. Bunun igin i¢csel pazarlama uygulamalarindan o6zellikle gelisim ve
odullendirme unsurlarina énem verilmelidir. Algilanan hizmet kalitesinin artirimasinda
oncelikli olarak dikkat edilmesi gereken unsur ise i¢sel pazarlama unsurlarindan
ddiillendirmedir (Bagaran ve dig., 2011). Oddillendirilen galisanlar karsiliklilik veya esit
¢caba gOsterme davranisi gelistirebilecek ve bunun karsiligini vermek igin daha ¢ok
¢aba harcayacaktir. Bell ve Mengti¢ (2002) ¢alisanlara destekleyici bir ¢calisma ortami
sunulmasinin g¢alisanlarin 6zellikle rol tanimh olumlu sosyal davraniglar ile ilgili
karsilikhlik yaratacagini belirtmektedir.

Bellou ve Andronikidis’e (2008) gore i¢ hizmet kalitesi galisanlarin performansini
artirmakta ve calisanlarin arasindaki isbirligini arttirarak, isbirligi icinde calismalarini
saglamaktadir. Ozellikle miisteriyle temasta bulunan calisanlarin arasindaki isbirliginin
artmasi ise hizmet kalitesini artiracaktir (Bell ve Mengiig, 2002).

Hizmet pazarlamasinda kullanilan pazarlama karmasi elemanlari ¢alisanlarda
musteri odakli davranislar gelistirmede ve onlari motive etmede etkili bir sekilde
kullanilabilir (Rafig ve Ahmed, 1993). Bu sekilde calisanlarin 6zellikle 6grenilebilir
kdltir tutum ve davranislar gergevesinde hizmet verme yatkinhdi ve olumlu sosyal
davraniglari arttirilabilir. Ayrica, hizmet kultirinin olusturulmasi, insan kaynaklari
yonetiminde pazarlama yaklagiminin kullaniimasi, pazarlama bilgisinin g¢alisanlara
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yayllmasi, 6dil ve farkindalik sisteminin kullaniimasi seklinde uygulanan bir igsel
pazarlama sureci de c¢alisanlarin hizmet verme vyatkinlklari ve olumlu sosyal
davranislari Uzerinde etkili olabilecektir.

3. Arastirma Yontemi
3.1. Aragstirma Modeli

Sekil 1’de gosterilen arastirma modeline gore i¢sel pazarlamanin isgorenlerin hizmet
verme yatkinhdini ve olumlu sosyal davraniglarini etkiledigi varsayilimaktadir. Sebep
sonug iligkisini ortaya koyan modelde, arastirmanin bagimsiz degiskeni igsel
pazarlamadir (vizyon, gelisim, odil). Arastirmanin bagimh degiskenleri ise hizmet
verme yatkinhgi (musteriye 6zel ve 6énemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, misterinin
gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci, hizmetleri bagaril bir sekilde sunma arzusu ve
kisisel iliski kurma ihtiyaci) ve olumlu sosyal davraniglardir (rol tanimli olumlu sosyal
davraniglar, rol dtesi olumlu sosyal davraniglar ve isbirligi).

Sekil 1: Otel igletmelerinde igsel Pazarlama Uygulamalarinin Hizmet Verme
Yatkinligi ve Olumlu Sosyal Davraniglar Uzerine Etkisi (Yazarlar
tarafindan gelistirilmistir).

BAGIMLI DEGISKEN

Hizmet Verme Yatkmhg:

Miisteriye dzel ve Gnemli oldugunu hissettirme ihtiyvaci

BAGIMSIZ DEGISKEN

. Hizmetleri baganli bir sekilde sunma arzusu
Icsel Pazarlama

Kisisel iliski kurma ihtivaci

[ Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtivaci
Vizyon |

Gelisim Olumlu Sosyal Davranmislar

Odiil | Rol taniml olumlu sosyal davranislar |

l Rol étesi olumlu sosyal davramslar |

‘ Tsbirlizi |

Arastirma modelinde goérildiglu Uzere asagidaki hipotezler test edilecektir.

H1: igsel pazarlamanin hizmet verme yatkinhigi izerine pozitif etkisi vardir.
H1,: Vizyonun mugteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaci Gzerine pozitif
etkisi vardir.
H1y:Vizyonun mdisterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci Gzerine pozitif
etkisi vardir.
H1.: Vizyonun hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu Uzerine pozitif etkisi
vardir.
H14: Vizyonun kisisel iliski kurma ihtiyaci lizerine pozitif etkisi vardir.
H1.: Gelisimin migsteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci Gzerine pozitif
etkisi vardir.
H1s. Gelisimin musterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci Uzerine pozitif
etkisi vardir.
H1,: Gelisimin hizmetleri bagarl bir sekilde sunma arzusu Uzerine pozitif etkisi
vardir.
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H1,: Gelisimin kisisel iliski kurma ihtiyaci tizerine pozitif etkisi vardir.

H1,: Odiilin misteriye 6zel ve énemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (izerine pozitif
etkisi vardir.

H1;: Odulin misterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci (izerine pozitif etkisi
vardir.

H1;: Odiilin hizmetleri basaril bir sekilde sunma arzusu (izerine pozitif etkisi vardir.
H1,: Oduliin kisisel iliski kurma ihtiyaci Gizerine pozitif etkisi vardir.

H2: igsel pazarlamanin olumlu sosyal davraniglar iizerine pozitif etkisi vardir.

H2,: Vizyonun rol taniml olumlu sosyal davranislar Gizerine pozitif etkisi vardir.
H2y:Vizyonun rol 6tesi olumlu sosyal davranislar izerine pozitif etkisi vardir.

H2.: Vizyonun igbirligi Gzerine pozitif etkisi vardir.

H24: Gelisimin rol tanimli olumlu sosyal davraniglar lizerine pozitif etkisi vardir.

H2.: Gelisimin rol 6tesi olumlu sosyal davranislar Gzerine pozitif etkisi vardir.

H2;: Gelisimin igbirligi Uzerine pozitif etkisi vardir.

H24: Odultn rol tanimli olumlu sosyal davraniglar Gizerine pozitif etkisi vardir.

H2,: Odiiliin rol étesi olumlu sosyal davraniglar lizerine pozitif etkisi vardir.

H2,: Odulin isbirligi Gzerine pozitif etkisi vardir.

3.2. Aragtirmanin Degiskenleri ve Olgiimii

Arasgtirmada otel isletmelerinde igsel pazarlama uygulamalarinin isgdrenlerin hizmet
verme yatkinligi ve olumlu sosyal davranislari Gizerine etkisi olgliimis ve s6z konusu
Uc degisken arasindaki iliski incelenmistir. Bu nedenle arastirmanin bagimsiz
degiskeni igsel pazarlamadir. Arastirmanin badimsiz degiskenini olusturan igsel
pazarlamayi 6lgmek icin Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilen “icsel
Pazarlama Olgegi” kullanilmistir. igsel pazarlama 6lgegi vizyon, gelisim ve 6diil olmak
lizere 3 boyuttan ve 15 maddeden olugmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 5'li Likert tipi
Olcekle dlgllmustir (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katiimiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne
Katiimiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

Arastirmanin bagimli degiskeni olan hizmet verme yatkinhdini dlgmek igin
Donavan, Brown ve Mowen (2004) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinhdi élgegi
kullanilmistir. Olgek 4 boyuttan ve 13 maddeden olugmaktadir. Bu boyutlar; misteriye
o6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, musterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve kisisel iligki
kurma ihtiyaci boyutudur. Olgekte yer alan ifadeler 5’li Likert tipi dlgekle dlgtilmiistir (1=
Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katiimiyorum, 3=Ne Katiiyorum Ne Katilmiyorum,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

Arastirmanin diger bagimli degiskeni olan olumlu sosyal davraniglari élgmek igin
ise Bettencourt ve Brown (1997) tarafindan gelistirilen; rol tanimli olumlu sosyal
davraniglar, rol 6tesi olumlu sosyal davranislar ve isbirligi olmak Uzere 3 boyuttan ve
15 maddeden olusan Olumlu Sosyal Davraniglar (OSD) 6lgegi kullaniimistir. Olgekte
yer alan ifadeler 5'li Likert tipi olgekle oOlgilmustir (1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiiyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum).

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Nevsehir ilinde faaliyet gésteren 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde
calisan isgérenler olusturmaktadir. Nevsehirde bulunan 4 ve 5 vyildizh otel
isletmelerinin arastirma evreni olarak belilenmesinin nedeni bu bdlgenin turizm
acisindan 6nemli bir destinasyon olmasi ve bu tesislerin yonetim ve 6rgut yapilarinin
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arastirmanin amacina uygun olmasidir. Nevsehir il ve Kiiltir Turizm Midirligi’niin
2016 yih verilerine gore Nevsehirde 8 adet bes yildizli, 20 adet 4 yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir. Arastirmanin zaman ve maliyet kisitlari, arastirma evreni Uzerinde
tamsayim yapmak mumkin olmadidi i¢in érneklemeye gidilmistir.

Arastirmada Ornekleme ydéntemi olarak, tesadifi olmayan d&rnekleme
yontemlerinden yargisal 6rnekleme ydntemi tercih edilmistir. Yargisal 6rneklemede
ornegdi olusturan elemanlar arastirmacinin arastirma problemlerine cevap bulacagina
inandid1 kisilerden olusur (Altunisik vd., 2007). Bu yontemde, segilen 06rnegin
arastirmanin amacina uygun oldugu ve arastirmacinin aradidi bilgiyi saglayacag!
varsayllir (Churchil 1996). Ancak, yargisal 6rnekleme yoéntemi ile secilen &érnegin
evreni ne derece temsil ettigi bilinmediginden, evren hakkinda genelleme
yapilamamaktadir (Malhotra, 1996).

Veri toplama araci olarak olusturulan anket 10.02.2016-20.06.2016 tarihleri
arasinda anketi uygulamayi kabul eden 4 ve 5 yildizli otel isletmelerine birakilmis ve
bir slire sonra geri toplanmistir. Kabul edilebilir drneklem blyukligine ulasabilmek igin
otel isletmelerine toplam 500 adet soru formu birakilmigtir. Soru formuna tam olarak
cevap veriimemesi ve birden fazla segenegin isaretlenmesi gibi nedenlerle gecerliligi
olmayan soru formlari ayiklandiktan sonra 319 adet anket arastirmada kullaniimistir.
Dagitilan anketlerden % 63,8 oraninda geri doniis elde edilmistir.

3.4. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Veriler arastirmanin bagiml ve bagimsiz degiskenleriyle ilgili 6lcek maddelerini ve
arastirmaya katilan isgdrenlerin 6zellikleriyle ilgili sorulari iceren anket yoluyla
toplanmigtir. Toplanan veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analizlerde
isgorenlerin demografik 6zelliklerini test etmek icin frekans, yluzde dagilimlari ve
aritmetik ortalama gibi merkezi egilim dlguleri ile bagimsiz degisken (igsel pazarlama)
ile bagimh degiskenler (hizmet verme yatkinhdi, olumlu sosyal davraniglar) arasindaki
iliskiyi test etmek icin korelasyon analizi ve bagimsiz degiskenin bagimli degisken
Uzerindeki etkisini test etmek igin ise regresyon analizi gibi istatistiksel analiz
yontemlerinden faydalaniimistir.

4. Bulgular
4.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri

Tablo 1’de arastirmada kullanilan dlgeklerin dnerme sayilari ve guvenilirlik kat sayilari
(Cronbach Alpha) verilmistir. Robinson ve Shaver (1973) arastirmalarda kullanilan
Olgeklerin guvenilirlik katsayisinin (Cronbach’s alpha) en az 0,70 olmasi gerektigini
belirtmektedir (Hair ve dig., 1998:118). Tablo 1’de de gorildigu Uzere, arastirmada
kullanilan 6lgeklerin glvenilirlik katsayisinin yiksek ve tatmin edici diizeyde (a>0,70)
oldugu gdézlenmistir. Arastirmada kullanilan élgeklerin gecerliliginin test edilmesi igin
oncelikle uzaksak (divergent validity) daha sonra da yakinsak gecerliligine (convergent
validity) bakilmistir. Uzaksak gegerlilik, bir yapiya iliskin 6lgekle farkh yapilar 6lgen
Olgekler arasinda dislk korelasyonun olmasi anlamina gelmektedir (Altunisik ve dig.,
2007: 113). Uzaksak gegerlilik icin madde analizi yapilir ve Olgekte yer alan her bir
maddenin kendi boyutu (ilgili maddenin kendi boyut toplamindan c¢ikartilarak) ve diger
boyutlar ile korelasyonlari incelenir. Yapilan madde analizi sonucunda igsel pazarlama,
hizmet verme yatkinligi ve olumlu sosyal davraniglar dl¢ceginde yer alan her bir
maddenin kendi boyutu ile goésterdigi korelasyonun diger boyutlar ile goésterdigi
korelasyona goére daha yiksek oldugu ortaya cikmistir. Arastirmada kullanilan
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Olceklerin yakinsak gecerlilikleri (convergent validity) icin ise butlin alt Olgeklerin
birbiriyle olan korelasyonuna bakilmigtir. Judd ve dig. (1991: 165) alt Olgeklerin
birbiriyle olan korelasyonunun disik fakat ayni zamanda olumlu olmasi gerektigini
belirtmektedir (Aktaran Eren, 2007). igsel pazarlama, hizmet verme yatkinhdi ve olumlu
sosyal davranislar 6lgedinin yakinsak gecerliligi analiz sonuglarina gére her bir alt
Olgegdin digerleriyle olan korelasyonu dusuk, fakat p<0,01 ve p<0,05 dlizeyinde olumlu
ve anlamlidir. Guvenilirlik ve gecerlilik analizi sonuglari, arastirmada kullanilan battn
oOlceklerin gecerli ve guvenilir 6lgekler oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Katsayilar

Olgekler Madde Sayisi Cronbach Alpha (a)
igcsel Pazarlama 15 0,94
Vizyon 3 0,81
Gelisim 8 0,90
Odiil 4 0,88
Olumlu Sosyal Davraniglar 15 0,94
Rol Otesi 5 0,96
Rol Tanimli 5 0,91
isbirligi 5 0,93
Hizmet Verme Yatkinhgi 13 0,91
Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu 4 0,87

Hissettirme Ihtiyaci
Miisterinin Gereksinim ve isteklerini 4 0,79
Okuma/Anlama Ihtiyaci
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma 3 0,89
Arzusu

Kisisel iliski Kurma Ihtiyaci 2 0,93

4.2. Aragtirmaya Katilan igsgorenlerin Ozellikleri

Tablo 2'deki arastirmaya katilan isgorenlerin 6zellikleri ile ilgili arastirma sonuglari
incelendiginde, katiimcilarin  ¢ogunlugunun kadin oldugu goériimektedir (%58).
Arastirmaya katilan isgorenlerin medeni durumu incelendiginde blyuk kisminin evli
oldugu anlasiimaktadir (%62,1). Arastirmaya katilan isgorenlerin yaslarina bakildiginda
geng nifusun ¢ogunlukta oldugu goérilmektedir (%62). Anketi cevaplayan isgérenlerin
buyidk kisminin egitim seviyesinin lisansin altinda oldugu tespit edilmistir (%75,5).
Arastirmaya katilan isgérenlerin galistiklari departmanlar incelendiginde % 34,7’nin kat
hizmetlerinde, %21’in mutfakta, %21,3’nin énbiroda ve %22,9’un ise yiyecek icecek
bdliminde calistiklari anlasiimaktadir. Arastirmaya katilan iggérenlerin isletmede
galisma slrelerine bakildiginda ise %85’inin 1-5 yiIl arasi isletmede c¢alistigi
gorulmektedir. Tium bu verilere dayanarak anketi cevaplayan isgérenlerin genellikle
kadin, evli, 18-29 yas araliginda, lise mezunu, kat hizmetleri departmaninda ve
isletmede 1-5 yil arasinda galistiklar sdylenebilir.

Tablo 2: Aragtirmaya Katilan Otel Caligsanlarinin Demografik Ozellikleri

N Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet 319
Erkek 134 42
Kadin 185 58
Medeni Hal 319
Bekar 121 37,9
Evli 198 62,1
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Tablo 2’nin devami

Yas 319
18-23 38 11,9
24-29 118 37
30-35 80 25,1
36-41 55 17,2
42 ve Ustl 28 8,8
Egitim Diizeyi 319
ilkégretim 106 33,2
Ortadgretim 135 42.3
Lisans 63 19,7
Lisansustl 15 4,7
Departman 319
Kat Hizmetleri 111 34,7
Mutfak 67 21
Onbiiro 68 21,3
Yiyecek-icecek 73 22,9
Calisma Siiresi 319
1-5 271 85
6-10 41 12,9
11-15 6 1,9
16 ve Ustl 1 0,3

4.3. igsel Pazarlama, Hizmet Verme Yatkinligi ve Olumlu Sosyal Davraniglara
lligkin Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 3'de i¢sel pazarlama, hizmet verme yatkinhdi ve olumlu sosyal davraniglar
Olceklerinin alt dlgeklerine ait bazi tanimlayici istatistikler verilmistir.

Tablo 3: Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle ilgili Bazi Tanimlayici

istatistikler
Olgekler Genel Ortalama Standart Sapma
icsel Pazarlama’ 3,98 0,93
Vizyon 4,01 1,16
Gelisim 3,99 0,94
Odiil 3,92 1,16
Hizmet Verme Yatkinhgr’ 3,94 0,93
Musteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme 3,82 1,32
intiyaci
Miisterinin Gereksinim ve Isteklerini Anlama Ihtiyaci 3,92 1,15
Hizmetleri Basarili Bir Sekilde Sunma Arzusu 4,05 1,04
Kisisel iliski Kurma ihtiyaci 4,07 1,10
Olumlu Sosyal Davran|§lar3 3,92 0,96
Rol Otesi 3,91 1,29
Rol Tanimli 3,87 1,02
i§birli§i 3,92 1,11

Olgek Degerleri: 1= Kesinlikle katiimiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=Katilyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum

Tablo 3 incelendiginde, isgOrenlerin genel olarak i¢sel pazarlama uygulamalarini
yiiksek olarak degerlendirdikleri anlagilmaktadir (3,98). igsel pazarlamayi olusturan
boyutlardan en yiksek ortalama vizyon boyutunundur (4,01). Bu durumda isletmenin
calisanlarina inanabilecekleri bir vizyon sundugu ve vizyonunu galisanlarina uygun bir
sekilde ilettigi sdylenebilir. isgorenlerin  hizmet verme yatkinigina iligkin
degerlendirmeleri incelendiginde, hizmet verme yatkinliklarinin yiksek oldugu
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gorulmektedir (3,94). Ancak, hizmet verme yatkinligi boyutlarindan kisisel iliski kurma
ihtiyaci boyutunun ortalamasi diger boyutlara gére daha yuksektir (4,07). Bu durumda,
isgorenlerin musgterilere daha iyi hizmet sunmak icin kisisel iliski kurarak onlari
yakindan tanimaya istekli olduklari sdylenebilir. Olumlu sosyal davraniglarla ilgili
degerlendirmelere bakildiginda, katilimcilarin genel olarak olumlu sosyal davranislarini
yuksek olarak degerlendirdikleri gérilmektedir (3,92). Olumlu sosyal davraniglari
olusturan boyutlardan isbirli§i boyutunun ortalamasinin diger boyutlara gére daha
yuksek ¢ikmasi dikkat ¢ekicidir (3,92). Bu durum sonucunda isgorenlerin is yiuki ¢ok
olan diger calisanlara yardim ettigi ve bu yardim icin isteyerek zaman ayirdiklari
soylenebilir.

4.4. igsel Pazarlama, Hizmet Verme Yatkinhg ve Olumlu Sosyal Davraniglar
lligkisi

Tablo 4’te igsel pazarlamay olusturan boyutlar ile hizmet verme yatkinhdini olusturan
boyutlar arasindaki korelasyon katsayilari verilmigtir. Tablo incelendiginde icsel
pazarlamanin butln boyutlari ile hizmet verme yatkinliginin batiin boyutlari arasindaki
korelasyon katsayilari p=0,01 dizeyinde pozitif ve anlamhdir. Vizyon ile en ylUksek
korelasyon hizmet verme yatkinliginin hizmetleri basarili bir gsekilde sunma arzusu
boyutu (0,476) arasindadir. Tablo incelendiginde gelisim boyutu ile hizmetleri bagarih
bir sekilde sunma arzusu boyutu (0,550) arasinda yiksek korelasyon oldugu
gérilmektedir. Odiil ile en yiiksek korelasyon ise yine hizmetleri basarili bir sekilde
sunma arzusu boyutu (0,460) arasindadir. Genel i¢gsel pazarlama ile genel hizmet
verme yatkinhdi arasindaki korelasyon ise 0,580’dir. Genel olarak tablo incelendiginde
icsel pazarlama ile hizmet verme yatkinhgi arasinda pozitif ve anlamli diizeyde bir iligki
oldugu séylenebilir.

Tablo 4: igsel Pazarlama ve Hizmet Verme Yatkinhg Arasindaki Korelasyon
Katsayilari (Pearson)

Miisteriye Ozel Miisterinin Hizmetleri Kisisel iligki Hizmet
Oldugunu isteklerini Basarnh Bir Kurma Verme
Hissettirme ihtiyaci Anlama Sekilde Sunma ihtiyaci Yatkinhg:
ihtiyaci Arzusu

icsel 0,411* 0,483** 0,545** 0,468** 0,580**

Pazarla
ma

Vizyon 0,346** 0,384** 0,476** 0,413** 0,488**

Geligim 0,400** 0,480** 0,550** 0,461** 0,574

Odiil 0,386** 0,454 0,460** 0,413* 0,526**

Tablo 5'te igsel pazarlamayi olusturan boyutlar ile olumlu sosyal davraniglari
olusturan boyutlar arasindaki korelasyon katsayilari verilmistir. Tablo incelendiginde
icsel pazarlamanin butin boyutlar ile olumlu sosyal davraniglarin butin boyutlari
arasindaki korelasyon katsayilari p=0,01 dizeyinde pozitif ve anlamhdir. Vizyon ile en
yuksek korelasyon olumlu sosyal davranislarin rol tanimli olumlu sosyal davraniglar
boyutu (0,460) arasindadir. Tablo incelendiginde gelisim ile rol tanimli olumlu sosyal
davraniglar boyutu (0,539) arasinda yiiksek korelasyon oldugu gériilmektedir. Odiil ile
en yuksek korelasyon ise yine rol tanimli olumlu sosyal davraniglar boyutu (0,515)
arasindadir. Genel i¢sel pazarlama ile genel olumlu sosyal davraniglar arasindaki
korelasyon ise 0,613’'tir. Genel olarak tablo incelendiginde i¢sel pazarlama ile olumlu
sosyal davranislar arasinda pozitif ve anlamli diizeyde bir iligki oldugu sdylenebilir.
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Tablo 5: igsel Pazarlama ve Olumlu Sosyal Davraniglar Arasindaki Korelasyon
Katsayilari (Pearson)

Rol Otesi Rol Tanimli isbirligi 0oSsD
igsel Pazarlama 0,517** 0,551** 0,506** 0,613**
Vizyon 0,447** 0,460** 0,404** 0,512**
Gelisim 0,499** 0,539** 0,494** 0,596**
Odiil 0,481** 0,515** 0,491** 0,579**

Otel isletmelerindeki icsel pazarlama ile isgdrenlerin hizmet verme yatkinligi ve
olumlu sosyal davraniglari arasindaki sebep-sonug iligkisini ortaya koymak amaciyla
Sekil 1’de yer alan arastirma modeli test edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin hizmet
verme yatkinligi ve olumlu sosyal davraniglar Uzerindeki etkisini test etmek igin ¢oklu
regresyon analizi yapilmigtir. Arastirma modeli test ediimeden 6nce bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti (multicollinearity) problemi olup olmadigi
incelenmistir. Coklu baglanti, (i veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi
tanimlamaktadir. Coklu baglanti, herhangi bir bagimsiz degiskenin agiklayici glictni
azaltir (Hair ve dig., 1998: 156). Modelde ikiden fazla bagimsiz degisken olmasindan
dolayl oOncelikle bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baglanti olup olmadigi
incelenmistir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olup olmadigini belirlemek
icin varyans artis faktoéri (variance inflation factor-VIF) ve tolerans degerleri
incelenmistir. Varyans artis faktéri 10,0’dan biyik ve tolerans degeri de 0,10°’dan
kGclUk olursa ¢oklu baglanti probleminin oldugu kabul edilir (Hair vd., 1998: 193).
Yapilan analiz sonucuna gére, bagimsiz degiskenlerin varyans artig faktorleri 10,0’dan
kGclk ve tolerans degerleri ise 0,10'dan buyuktdr. Dolayisiyla bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti sorununun olmadigi sonucuna varilmigtir.

Tablo 6: Hizmet Verme Yatkinhgi ve Olumlu Sosyal Davraniglan Etkileyen igsel
Pazarlama Boyutlari

IgseBIcl:’yauztzi\;Irz:\ma Hizmet Verme Yatkinhgi Uyarlanmis R? B P
Gelisim Misteriye Qzel ve C")ne_mli Oldugunu 017 0,23 0,05
Odul Hissettirme lhtiyaci ! 0,18 0,03
Ggli§__im Musterinin Gereks_inim ve Isteklerini 024 0,40 0,00
Odil Okuma Ihtiyaci ' 0,19 0,01
Geligim Hizmetleri Basaril Bir Sekilde 0.30 048 0.00
Sunma Arzusu
Gelisim Kisisel lliski Kurma Ihtiyaci 0,21 0,29 0,01
IgseBIcl:'yauztaI\;I:ma Olumlu Sosyal Davranislar Uyarlanmisg R? B P
Ggli§"im Rol Tanimli Olumlu Sosyal 030 0,34 0,00
Odul Davraniglar ' 0,23 0,00
Gelisim Rol Otesi Olumlu Sosyal 0.6 0,24 0,03
Odul Davraniglar ' 0,23 0,00
e 20 |0z 0%

Tablo 6'da igsel pazarlamanin hizmet verme vyatkinidi ve olumlu sosyal
davraniglar Uzerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglari verilmistir. Tabloda
goruldugua gibi icsel pazarlamanin gelisim ve 6dul boyutlari hizmet verme yatkinligini
ve olumlu sosyal davraniglari etkilemekte ve katki saglamaktadir. Bagka bir deyisle,
otel isletmelerinde calisan isgorenlerin hizmet verme yatkinliklari ve olumlu sosyal
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davraniglari Uzerinde isletmelerin uyguladigi gelisim ve &dil sistemleri etkili ve
6nemlidir. Bu durumda igsel pazarlamayla ilgili uygulamalarin nispeten birbirine bagl
ve birbirini etkileyen uygulamalar oldugu soéylenebilir. Bu nedenle hizmet verme
yatkinhdi ve olumlu sosyal davraniglar lGzerinde etkisi bulunmayan ig¢sel pazarlama
boyutunun (vizyon) énemsiz oldugu anlamina gelmemektedir. igsel pazarlamanin
bitin boyutlarinin hizmet verme yatkinhdi ve olumlu sosyal davranislar Uzerindeki
etkisinin olmamasinin nedeni, isgdrenlerin hizmet davraniglarinin sadece bu tur
uygulamalara bagli olmadigidir. isgérenlerin hizmet davranislarinin basarisi isgdren
secimiyle de ilgilidir. isgéren segiminde &zellikle ise uygun kisilerin secilmesi
isgorenlerin hizmet davraniglarini etkileyebilir. Bu durum, otel igletmelerindeki i¢sel
pazarlama uygulamalarinin isgorenlerin hizmet verme yatkinhigi ve olumlu sosyal
davranislarina yaptigi katkiyi etkileyebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada otel igletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalari tespit edilmis, otel
calisanlarinin hizmet verme yatkinligi ve olumlu sosyal davranis dizeyleri belirlenmis,
otel isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalarinin hizmet verme yatkinligr ve olumlu
sosyal davranislar Uzerine etkisi incelenmistir. Bunun igin bir model gelistiriimis ve
model Nevsehir ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde galisan isgorenler
Uzerinde test edilmigtir. Arastirma sonuclarina goére, isgérenler calistiklarn otel
isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalarini ylksek olarak degerlendirmektedirler.
Ayrica isgorenler kendilerini hizmet vermeye yatkin ve olumlu sosyal davranislar
sergileyen isgoérenler olarak algilamaktadirlar. Otel isletmelerindeki i¢csel pazarlama
uygulamalari ile isg6renlerin hizmet verme yatkinhdi arasinda yapilan analizler
sonucunda, igsel pazarlamanin bdtin boyutlari ile hizmet verme yatkinhginin
boyutlarinin hepsi arasinda pozitif ve istatistiki olarak anlamli korelasyon bulunmustur.
icsel pazarlamanin boyutlari olan vizyon, gelisim ve 6dil ile en yilksek korelasyon
hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu arasindadir. Otel igletmelerinin igsel
pazarlama uygulamalarinin iggOrenlerin daha iyi hizmet verme istegini artirdidi
sOylenebilir. Arastirmada otel isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalar ile
isgorenlerin olumlu sosyal davraniglari arasinda pozitif ve anlamh iligkiler tespit
edilmistir. igsel pazarlamanin boyutlari olan vizyon, gelisim ve &diil ile en ylksek
korelasyon rol tanimli olumlu sosyal davraniglar arasindadir. Bu durumda otel
isletmelerindeki igsel pazarlama uygulamalarinin galisanlarin kendilerinden beklenen
hizmet davranislarini sergilemelerine yardimci oldugu sdylenebilir. Arastirma sonuglari
incelendiginde i¢sel pazarlamanin farkli boyutlarinin farkli hizmet verme yatkinhgi
boyutlarina katki sagladigi anlasilmaktadir. Gelisim ve 6dil boyutlarinin musteriye 6zel
ve Onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutuna ve musterinin gereksinim ve
isteklerini okuma ihtiyaci boyutuna blyik oranda katki sagladigi saptanmistir. Gelisim
boyutu hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutuna ve kigisel iliski kurma
ihtiyaci boyutuna katki saglamaktadir. Bu durumda isgorenlerin musterilere 6zel ilgi
gOstererek musterilerin ihtiyaglarini onlar sdylemeden anlayabilmesi igin isletme
tarafindan gelisim ve odul gibi cgesitli uygulamalarla tesvik edilmeleri gerektigi
soylenebilir. Cesitli uygulamalarla 6dillendirilen isgorenlerin is tatmini artacak ve daha
istekli bir sekilde isletmenin amagclarina ulagsmasina yardimci faaliyetler iginde
bulunacaktir. isgérenlerin gesitli egitim ve gelistirme faaliyetleri ile is ile ilgili yeterlilikleri
artinlarak musgterilere daha basarili hizmet sunmalari saglanabilir. Hizmet sektériinde
uretim ve tlketimin es zamanl olmasi hizmetlerin basarisinda calisanlarin énemini
artirmaktadir. Cesitli egitim programlariyla bu durumun bilincine varan iggorenler
musterilere daha iyi hizmet sunmak igin onlari yakindan tanima adina kisisel iligki
kuracaklardir. Bilindigi tzere misteri memnuniyetini saglayabilmek icin mdisterilerin
istek ve beklentilerini karsilayan hizmet sunumu gergeklestiriimelidir. Bunu saglamak
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icin de musterilerle kisisel iligki kurulmasi gerekmektedir. Musterilere isimleriyle hitap
etmek, cayl ka¢ sekerli ictigini bilmek gibi kisisel iliski kurma yoluyla elde edilen
bilgilerle misterilere daha basarili hizmet sunumu gerceklestirilebilir. Arastirmada igsel
pazarlamanin olumlu sosyal davraniglara o6nemli derecede katki sagladigi
gorilmektedir. Ozellikle igsel pazarlamanin gelisim ve 6dil boyutlari olumlu sosyal
davraniglarin rol tanimli olumlu sosyal davraniglara, rol &tesi olumlu sosyal
davranislara ve igbirligine buylk oranda katki sagladigi saptanmistir. Bu durumda
egitim ve seminer gibi c¢esitli faaliyetlerle bilgi ve becerilerini gelistirme firsati bulan
isgorenlerin is taniminda yer alan gorevleri en iyi sekilde yerine getirecedi,
kendilerinden beklenen hizmet davranislarinin 6tesinde davranislar sergileyecegi, is
yukl fazla olan calisma arkadaslarina yardim edecedi soOylenebilir. Ayrica otel
isletmelerindeki prim, terfi, takdir gibi 6dil sistemlerinin isgorenlerin motivasyonunu
artirarak daha iyi hizmet sunmaya tesvik ettigi soylenebilir. Otel isletmelerinde igbirligi
acisindan takim calismasi 6nemlidir. Bu nedenle igletme yoOneticileri isgorenler
arasindaki takim c¢alismasini gelistirmeleri icin personel egitimine énem vermeleri
gerektigi sdylenebilir.

Arastirma sonuglari, otel isletmelerinin i¢csel pazarlamayi uygularken o6zellikle
gelisim ve 6dul boyutlarina daha fazla 6nem vermesi gerektigini isaret etmektedir. Bu
sekilde bu boyutlarla ilgili igsel pazarlama uygulamalarinin iggdrenlerin hizmet verme
yatkinligina ve olumlu sosyal davraniglarina daha fazla katki yapmasi saglanabilir.
Hizmet Kkalitesini arttinp muagsteri memnuniyeti saglamak isteyen otel isletmeleri
calisanlarini  6nemsemelidirler. Bu kapsamda isletmelerinde i¢csel pazarlama
uygulamalarina yer verip calisanlarin kendilerini geligtirmelerine firsat vermeleri ve iyi
performans gOsterenleri o6dillendirmeleri, calisanlarin daha istekli ¢alismalarini
saglayabilir. Bu arastirmada otel igsletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalari, hizmet
verme yatkinligi ve olumlu sosyal davraniglar ile iliskilendirilmigtir. Daha sonraki
calismalarda otel igletmelerinde igsel pazarlama uygulamalari Orgutsel baglilik, is
tatmini, hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti gibi degiskenlerle iligkilendirilerek
incelenebilir. Ayrica, elde edilen arastirma sonuglari, arastirmanin sinirli bir bélgede
yapildidi, érneklemin sinirl sayida ve nitelikte isletmeyi kapsadigi dikkate alinarak
degerlendiriimelidir. Bu nedenle, bu galismada 6nerilen model, tesadiifi olarak segilen
daha buyik bir 6rnek hacmi ile Turkiye genelinde test edilebilir.
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