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Arastirma Makalesi

(074

Bu caligmanin amaci, Nevsehir’ deki ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmelerindeki i¢sel pazarlama faaliyetlerinin iggdren yetkinligi tizerindeki
etkisini aragtirmaktir. Bu amagla, i¢sel pazarlama faaliyetlerinin boyutlarinin
isgdren yetkinligi iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bir model 6nerilmis
ve bu model ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir. Otel isletmelerindeki
i¢csel pazarlama faaliyetlerini 6lgmek i¢in daha Once gelistirilen bir dlgek
kullanilmistir. Otel isletmelerinde isgdren yetkinligini 6lgmek i¢in dnceden
gelistirilmis bir 6l¢ek bulunmamasi nedeniyle bu calisma igin bir iggdéren
yetkinligi 6lgegi olusturulmustur. Ornekleme ydntemi olarak yargisal
ornekleme tercih edilmis ve aragtirmanin kapsamina Nevsehir’deki tig, dort ve
bes yildizli otellerdeki iggorenler dahil edilmistir. Veriler anket yontemi ile
toplanmistir. Arastirma sonucunda igsel pazarlama faaliyetlerinin iggdren
yetkinligini pozitif ve anlamli yonde etkiledigi goriilmiistiir. Vizyon gelistirme
igsgoren yetkinligini negatif ve anlamsiz bir sekilde etkilemektedir. Buna
karsilik kisisel gelisim ve ddiillendirme boyutlarinin yapilan ¢oklu regresyon
analizi sonucunda isgdren yetkinligini pozitif ve anlamli yonde etkiledigi
ortaya ¢cikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Igsel Pazarlama, Isgoren Yetkinligi, Otel
Isletmeciligi, Nevsehir.

“Bu makale Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dali tarafindan kabul edilen “Igsel Pazarlama Faaliyetlerinin
Isgoren Yetkinligi Uzerine Etkisi: Nevsehir’deki Otel Isletmelerinde Bir Uygulama
isimli yiiksek lisans tezinden derlenmistir.
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THE IMPACT OF INTERNAL MARKETING ON
EMPLOYEE COMPETENCY: A CASE OF IN THE
HOTEL BUSINESSES IN NEVSEHIR

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the impact of three, four, and
five-star hotel businesses’ internal marketing activities on employee
competence. With this end in view, a model for determining the impact of
dimensions of internal marketing on employee competence was proposed and
this model was tested through multiple regression analysis. A previously
developed scale was used in order to measure internal marketing activities in
hotel businesses. Since no scale to measure employee competence was found
in hotel businesses, employee competence scale was developed for this study.
As sampling method, judgmental sampling was preferred and employees of
three, four, and five-star hotels in Nevsehir were included in the study. Data
were collected via questionnaires. In the result of the research, it was
discovered that internal marketing activities had a positive and significant
impact on employee competence. Vision development affected employee
competence negatively and insignificantly. On the other hand, in the result of
multiple regression analysis done, it was discovered that personal development
and reward dimensions affected employee competence positively and
significantly.

Keywords: Internal Marketing, Employee Mompetence, Hotel
Businesses, Nevsehir.

1. GIRiS

Turizm sektoriindeki hizli biiylimeyle birlikte isletmelerin
sayisinda biiylik bir artis goriilmektedir. Turizm alaninda faaliyet
gosteren bu isletmelerin sayismin biiyiik bir sekilde artis gdstermesinin
bir sonucu olarak igletmeler arasindaki rekabetin iist seviyelere ¢iktig1
gbzlenmektedir. Bu turizm isletmeleri rekabet {istlinliigii saglamak i¢in
hizmet sunumunun ve kalitesinin dikkate alimmasi1 gerektigini fark
etmis ve bu noktada insan kaynaklarmin 6nem kazandigi gortilmiistiir
(Biger ve Diiztepe, 2003). Degisim icindeki zaman ve degerlerin
etkisiyle, farkli olusum kazanan turizm diinyas1 farkli bir miisteri
cesidiyle karsi karsiya kalmistir. Satin almanimn son asamasinin,
benimseme agamasi oldugu ve ihtiyacin karsilanmasi halinde, satin
almada bulunan kisinin o iriiniin siirekli miisterisi olacagi dikkate
almdigi zaman, giiniimiizde isletmeler, ‘ne lretirsem satarim anlayisi
yerine alictyt memnun edersem satarim’ diisiincesi ile faaliyet
gostermek zorunda kalmislardir. Ozellikle, insan faktdriiniin n plana
ciktigr hizmet sektoriinde bu sekildeki bir diisiincenin uygulamaya
doniismesi ise isgorenin (i¢ miisteri) ihtiyaglarina ve beklentilerine
cevap vermek, onlarin rahat, saglikli ve giivenilir ortamda ¢aligmalarini
saglamak, maddi ve manevi acidan onlar1 tatmin etmekle

59



saglanabilmektedir. Baska bir deyisle misterilerin (dis miisteri)
memnuniyeti Oncelikle isletme ¢aliganlarinin memnuniyeti ile
iliskilidir. Ciinkii isletme siireclerinde Kkarsilasilacak bir aksaklik,
sunulan iriinlere yansiyabileceginden, dis miisteri memnuniyetini
saglamak icin bir igletmede yer alan biitliin boliimlerin géz Oniine
almarak igletme stratejilerini belirlemek daha yararli olacaktir.

South West Hava Kurumu yonetim baskani 1996 yilinda,
sirketin 25. Kurulus yildoniimiinde yapmis oldugu konusmada, igsel
pazarlamanin 6nemini sdyle ifade etmistir: “Isletmeler i¢in kim &nce
gelir miisteriler mi, ¢alisanlar m1 yoksa hissedarlar mi1? Bu sorunun
cevabi konusunda asla bir tereddiidiim yoktur. Calisanlar 6nce gelir.
Eger onlar mutlu, tatminkar, kendilerini isine vermis ve enerjikseler,
tiiketiciler igin ellerinden gelenin en iyisini yapacaklar ve dolayisiyla
miisteriler tekrar gelecekler; bu da hissedarlart mutlu edecektir” (Bansal
vd., 2001:62). I¢sel pazarlamanin énemini ¢ok net bir sekilde ifade eden
bu goriis sonrasinda i¢sel pazarlamanin 6nemi giliniimiizde giderek
artmustir. Isgérenler bir miisteri gibi goriilerek dncelikle isgdrenlerin
istek ve ihtiyaglar1 giderilmeye calisilmis ve bu dolayli olarak miisteri
memnuniyeti olarak geri doniit saglamustir.

Isletmelerin giiniimiizdeki en &nemli sorunlarindan birisi,
dogru ise dogru ve iyi egitimli isgorenleri istihdam etmektir.
Gilinlimiizde iggorenlerin bir isletmede omiir boyu caligarak, orgiitsel
basamaklar boyu yiikselmesi ©nemini yitirmistir. Orgiitlerin
glinimiizdeki en 6nemli 6zellikleri arasinda bilgi, esneklik ve hiz yer
almaktadir. Bu sebeple orgiitlerin igsgoérenlerden beklentileri, buna bagl
orgiitsel yapilar1 degismis ve dolayisiyla hem Orgiitlerin hem de
isgorenlerin kariyere bakis sekillerinde esneklik, sinirsizlik ve uzmanlik
on plana gelmistir. Insan kaynaklari, farkliliklara bilgi, beceri, yetenek
ve tutumlara sahip ¢alisanlara, kendini bir kuruma adayan ¢alisanlardan
daha fazla 6nem vermektedir. Bu nedenle baglilik ve sadakat yerini, bir
iste Ustlin performans sergilemeyi saglayan bilgi, tutum, beceri gibi
gozlemlenebilir davraniglarin hepsine yani yetkinliklere birakmistir
(Kordon, 2006).

Igsel pazarlama uygulamalarin sonrasinda isgérenlerde bir
takim gelismeler gozlenmektedir. Bu gelismelerden birkaci su sekilde
Ozetlenebeilir: isgoren is uyumu artmaktadir, isgdren motivasyonu
artmaktadir, orgiitsel bagliligi artmaktadir, isgorenlerin isi hakkindaki
bilgi ve becerileri artmaktadir, iggoren verimliligi artmaktadir ve
isgdren kazalar1 azalmaktadir. Igsel pazarlama sonrasinda gozlenen bu
gibi gelismeler iggoren yetkinligini etkilemektedir. Bu nedenle igsel
pazarlama sonrasinda gozlenen bu gibi gelismeler isgéren yetkinliginin
odak noktasini olusturmaktadir (Demir vd., 2008).

Bu galismanin amaci, Nevsehir ilindeki ti¢, dort ve bes yildizli
otellerin i¢sel pazarlamay1 uygulama diizeylerini ve s6z konusu otel
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isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin yetkinlik diizeylerini belirlemek ve
icsel pazarlama uygulamalarinin isgdren yetkinligi {izerindeki etkisini
model aracilifi ile test etmektir. I¢sel pazarlama faaliyetlerinin isgdren
yetkinligi tizerindeki etkisini belirlemek hizmet isletmelerinin basarisi
ve karlilig1 acisindan dnem arz etmektedir. Insan kaynagina verilen
O6nem ve insanin yetenekleri basarinin énemli belirleyicilerindendir.
Birgok arastirma, igsel pazarlamada isgdrenlerin bir miisteri gibi
goriilerek Once isgorenin istek ve ihtiyaclarinin iyi bir sekilde
karsilanmasi iizerinde durmaktadir. Bu nedenle iggorenler gerekli bilgi
ve beceriyle donatilmaktadir. I¢sel pazarlama faaliyetleri uygulandikca
isgdren yetenekleri artmaktadir. i¢sel pazarlama faaliyetleri sonucunda
isgdren yetkinliginin hangi diizeyde degistigini ortaya koymak
isletmeler acisindan 6nem arz etmektedir. Bu arastirmanin sonucunda
icsel pazarlama faaliyetleri ve isgdren yetkinligi arasindaki iliskisi
ortaya konulmakta ve hizmetin kalitesinin artirilmasinda yetkinliklerin
onemi aciklanmaktadir. Calismanin otel isletmelerinde igsel
pazarlamayi kullanarak otel ¢calisanlarmin yetkinliklerini gelistirmek ve
artirmak isteyen otel isletmeleri yoneticilerine yol gosterici olacagi
diistiniilmektedir.

2. YAZIN TARAMASI

Tiirkge ve yabanci yazinda igsel pazarlama faaliyetleri ile
isgdren  yetkinligi arasindaki iligkiyi Olcen bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle bu iki kavram arasindaki iliskiyi
aciklayabilmek i¢in boyutlar bazinda ele alinmustir.

Icsel pazarlama yazininda, ig¢sel pazarlama uygulamalarmin
ozellikle hizmet igletmeleri i¢in dneminin biiylik oldugu ve temelinde
isgdrenlerin ihtiyaglarinin tespiti ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi
dogrultusunda iggorenlerin aidiyet duygusunun gelistigi ve isletmeyi
sahiplendigi tespit edilmistir (Ozdemir, 2014). Bu nedenle isletmeler
oncelikle i¢ misterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamalidir.
Isletmeler isgdrenlerin isleriyle ilgili sahip olmas1 gereken bilgi, beceri
ve davraniglar1 isgorenlere kazandirmak igin gerekli egitimlerin
verilmesi ve ilgili faaliyetlerin yapilmasindan sorumludurlar. Bu
faaliyetler sonucunda iggdrenler isleriyle ilgili sahip olmasi gereken
bilgi ve becerileri elde edeceklerdir (Berry vd., 1994; Gremler
vd.,1994; Ahmed ve Rafig, 2003; Chang ve Chang, 2007; Doukakis ve
Kitchen, 2004; Varinli, 2006; Sasser ve Arbeit, 1976).

Icsel pazarlama faaliyetlerinin basinda, calisanlara kisisel
gelisimlerini saglamak ve performanslarini gelistirmek i¢in diizenlenen
egitimler, konforlu ve giivenli bir ¢aligma ortamimin saglanmasi, maas
dagilimmin adil bir sekilde diizenlenmesi, iicretli ve {icretsiz izin
haklar1 ile sigorta haklarindan diiriist bir sekilde faydalandirilmasi,
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maddi veya manevi tesviklerin saglanmasi, aym elemani secimi,
calisanlara 0zel partiler, kutlamalar ve eglenceli toplantilarin
diizenlenmesi gibi uygulamalar gelmektedir (Ozdemir, 2014). Bu
uygulamalar sonucunda; isgorenlerin isteki performans: artacaktir,
orgiitsel baglilik artacaktir, isgéren devir hiz1 diigecektir, isgorenlerin
isi hakkinda bilgisi artacaktir, isgorenlerin isi hakkinda becerisi
artacaktir, isgoren verimliligi artacaktir. I¢sel pazarlama uygulamalari
sonucunda ortaya ¢ikacak olan bu gibi sonuglar iggoren yetkinligini
artiracagi diigiinilmektedir.

Igsel pazarlamanmn boyutlar1 olanvizyon gelistirme, kisisel
gelisim ve Odillendirmenin de isgoren yetkinligini etkiledigi
diisiiniilmektedir. Vizyon, mevcut gercekler ile gelecekte beklenen
kosullar1 birlestirerek, kurum ic¢in arzu edilen bir gelecek imajt
yaratmaktir. Bagka bir deyisle vizyon, kurum ile ilgili hayal edilen
gelecektir (Kogel, 1998: 76). Yoneticilerin vizyon sahibi olmalar1 ve
bunu iggorenleri ile paylasmalari gerekir. Cilinkii basarili orgiitlerin en
onemli Ozelliklerinden biri Orgiit adina iggorenlerinin andig1 ve
paylastigi bir vizyona sahip olmalaridir. Yani vizyon sahibi olan
orgiitler diger orgiitlere istinaden daha iyi performans gostermektedir.
Bu nedenle igsel pazarlamanin boyutu olan vizyon gelistirmenin
isgoren yetkinligini etkiledigi diisiiniilmektedir. Kisisel gelisim: Is
hayatindaki stirekli ve hizli gelismeler, c¢alisanlarin bilgi ve
yeteneklerinin de siirekli olarak gelistirilmesini gerekli kilmaktadir.
Egitim ve gelistirme faaliyetleri; isgérenin daha fazla bilgili olup
yeterlilik kazanmasina ve yiiksek beceri elde etmesine neden olur.
Bunun sonucunda da; kisisel 6zgiiven ve 6nem duygusunda artis,
yiiksek motivasyon, kendi kendini denetleme, is tatmini ve oOrgiitsel
baglilikta artis, is kazalarinda azalma, verimlilik artis1 gibi hem kisisel
hem de orgiitsel pek ¢ok fayda saglanir (Mucuk, 2003: 329-330). icsel
pazarlamanin bir boyutu olan kisisel gelisimin isgoren yetkinligini
etkiledigi diisiiniilmektedir. Odiillendirme: Performans degerlemesi
sonucunda standartlarin {istinde basar1 gosteren isgorenlerin
odillendirilmesinin bir isletme politikasi olarak kabul edilmesi; basarili
kisileri isletmeye ¢ekmenin yaninda, diger calisanlara 6rnek olma,
isgdren devir hizinin diisiik olmasi, orgiitsel bagliligi artirma, verimlilik
ve karlilig1 yilikseltme, rekabet avantaji saglama gibi pek cok yararlar
saglayabilir (Bansal vd., 2001: 68). Odiil denince sadece maddi
diistinmemek gerekir. Prim, terfi gibi maddi unsurlar yaninda manevi
unsurlarla 6diillendirilme yararli olabilir. Odiillendirme sonucunda
isletme ve personel bazinda gerceklesen bu faydalarin iggoéren
yetkinligini etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Icsel pazarlama anlayisina gore bir isletmenin ilk pazari
calisanlaridir. Igsel pazarlama uygulamalari yolu ile calisan
ihtiyaglarinin giderilmesi, ¢caliganlarin motive edilmesi, ¢alisanlarin is
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tatminini arttirarak, orglitten ayrilma egilimini azaltmakta ve isletme
performansi artmaktadir. Boylelikle dis miisteri tatmini ve sadakati
yaratilmaktadir (Ahmet ve Rafig, 2003). Igsel pazarlama, isletmenin
tiketicilere iyi hizmet vermesini saglamak amaciyla isgorenleri
bilgilendirme, egitme ve motive etme faaliyetleridir (Chang ve Chang,
2007:266). Igsel pazarlama, ¢alisanlarin 6rgiit icerisinde olusturduklari
bir i¢ pazar fikrinden ortaya ¢cikmistir. Bu pazardaki isgdrenlerin, yani
i¢ migsterilerin, dig miisterilerin beklentilerini ve isteklerini
kargilayabilmeleri igin; egitilmeye, Odiillendirilmeye, gelistirilmeye,
motivasyona ve bilgilendirilmeye ihtiyaclar1 vardir (Doukakis ve
Kitchen, 2004: 421). i¢sel pazarlama uygulamalar1 hizmet sektdriinde
daha ¢ok onem gostermektedir. Ciinkli hizmet sektdriinde verilen
hizmetin kalitesi, biiyiik 6l¢iide hizmeti sunan igsgdrenin davranislarina
ve tutumuna baghdir (Varinli, 2006: 108). Hizmet isletmeleri, isi
misterilerine satabilmeleri igin Once ¢alisanlarina satmalidirlar.
Nitekim i¢sel pazarlama Sasser ve Arbeit (1976) tarafindan “igletmeyi
calisanlarina satmak™ seklinde tanimlanmistir(Sasser ve Arbeit,
1976).Yukarida goriildiigli iizere icsel pazarlama uygulamalarinin
sonucu olarak isgorenlerin isleri hakkinda bilgi, beceri, tutum ve
davranislar1 gelisme gostermektedir. Bir is hakkinda bilgi, beceri, tutum
ve davraniglart gelisen iggdrenler o is hakkinda daha fazla yetkin
olacag diisliniilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Degiskenleri ve Olgiimii

Arastirmada, Nevsehir ilindeki otel isletmelerinde igsel
pazarlama faaliyetlerinin isgbren yetkinligi {izerindeki etkisi
Olciilmiistiir. Bu nedenle arastirmanin bagimsiz degiskeni, igsel
pazarlama faaliyetleridir. i¢sel pazarlama faaliyetlerini dlgmek igin
Foreman ve Money (1995) tarafindan gelistirilen i¢sel pazarlama dlcegi
kullanilmstir. Olgek vizyon gelistirme, kisisel gelisim ve ddiillendirme
olmak tizere 3 boyuttan ve 15 maddeden olusmaktadir. Bu 15 maddenin
1,2,11’inci maddeleri vizyon gelistirmeyi, 3,4,5,6,7,13,14,15’inci
maddeleri kisisel gelisimi, 8,9,10,12°nci maddeleri ise odiillendirme
boyutunu 6lgmektedir. Aragtirmanin vizyon gelistirme, 6dillendirme
ve kigisel gelisim gibi konular1 4 aralikli (1=kesinlikle katilmiyorum,
2=katilmiyorum, 3=katiliyorum, 4=kesinlikle katiliyorum) likert tipi
Olcekle olglilmiistiir.

Aragtirmanin bagimli degiskeni ise iggdren yetkinligidir. Otel
isletmelerinde isgdren yetkinligini Slgmek igin isgéren yetkinligi
alaninda yazilan kitap ve makalelerden yararlanilarak bu ¢alisma igin
bir 6l¢ek olusturulmustur. Bu 6lgekte isgdren yetkinligi tek boyut ve 37
maddeden olusmaktadir (Olal1 ve Korzay, 1993; Akoglan Kozak, 2009;
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Sener, 2009; Karaman, 2016; Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009;
Kordon, 2006; Boyatzis, 1982). Arastirmanin isgéren yetkinligi
konusudaralikli  (1=kesinlikle  katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=katiiyorum, 4=kesinlikle katiliyorum) likert tipi dlcekle
Olciilmiistiir.

ICSEL PAZARLAMA

ISGOREN
YETKINLIGI

® Vizyon Gelistirme —

o Kisisel Gelisim ||

e Odiillendirme

Sekil 1. i¢sel Pazarlama Uygulamalari ve Isgéren Yetkinligi iliskisi

Aragtirmanin kavramsal cergevesi dogrultusunda belirtildigi
lizere i¢sel pazarlama faaliyetleri boyutlarinin isgdéren yetkinligi
iizerinde etkisinin olacagi varsayilmaktadir. Bu baglamda, arastirma
boyutlar1 arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikarmak amaciyla asagidaki
hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: i¢sel pazarlama uygulamalarinin isgoren yetkinligi
tizerine anlaml1 bir etkisi vardir.

Hipotez la: Vizyon gelistirmenin isgoren yetkinligi tizerine
anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 1b: Kisisel gelisimin isgdren yetkinligi {izerine
anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 1c: Odiillendirmenin isgdren yetkinligi iizerine
anlaml bir etkisi vardir.

3.2. Ornekleme

Arastirmada Ornekleme yoOntemi olarak, olasiliga dayali
olmayan (tesadiifi olmayan) Ornekleme ydntemlerinden yargisal
ornekleme yontemi kullanilmistir. Yargisal 6rnekleme yonteminde,
ornege kimin secilecegi karari, bir uzmana ya da konu hakkinda daha
cok bilgiye sahip olmasi sebebiyle arastirmacinin kendisine birakilir
(Nakip, 2006). Arastirmaci, ilgisine, bilgisine dayanarak, evrenin
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parcasi olan daha kiigiik bir gruptan 6rnek seger. Bu 6rnegin evreni
olusturan isgorenleri en iyi sekilde temsil etmesine dikkat etmelidir
(Bernard, 2000; Robson, 2002). Arastirma ¢evresini olusturan evren ne
derece benzer ise ve arastirmaci evreni ne derece iyi taniyorsa, bu
yontemle secilen drnekler cok iyi sonuglar verecektir (Arikan, 1995).
Ancak, yargisal ornekleme yontemi ile secilen drnegin evreni temsil
etme derecesini tam olarak bilinmediginden, evrene genelleme
yapilamamaktadir (Islamoglu, 2009). Bunun nedeni olarak da ayni
cevrede farkli 6rnekleme gruplariyla yapilacak aym caligma farklilik
gosterebilmektedir.

Arastirmanin evrenini Nevsehir ilindeki otel isletmeleri
isgorenleri  olusturmaktadir. Nevsehir 11 Kiiltir ve Turizm
Midiirligiiniin 2017 yili verilerine gore Nevsehir ilinde 2732 yatak
kapasiteli 5 adet 5 yildizli, 3961 yatak kapasiteli 16 adet 4 yildizli, 314
yatak kapasiteli 4 adet 3 yildizli otel isletmesi bulunmaktadir.
Arastirmanin evren bilylikliiglinii belirlemek i¢in yatak basina diisen
isgoren sayisindan yola ¢ikilarak hesaplanmistir. Anket formu,
Nevsehir ilindeki ii¢, dort ve bes yildizli otel calisanlarinin biiyiik
cogunluguna yiiz yilize uygulanmistir. Yiiz yiize goriisme saglanmayan
otel calisanlari i¢in anket formlar1 birakilmis ve kisa bir siire i¢erisinde
toplanmigtir. Anket uygulamasi1 Kasim 2016 ile Subat 2017 arsinda
gerceklestirilmistir. Orneklem biiyiikliigiine ulasabilmek adina 300 adet
anket ¢cogaltilmig ancak 270 adet anket formu uygulanmistir. Anketlerin
incelenmesi sonucu kullanilabilir anket sayis1 251 olarak belirlenmis ve
analize tabi tutulmustur. Cevaplanma oran1 yaklasik %84’ diir.

3.3. Veri Toplama Yéntemi ve Verilerin Analizi

Veriler, yukarida tanimlanan bagimli ve bagimsiz degiskenlerle
ilgili 6lcek maddelerini ve isgorenlerin demografik dzellikleri ile ilgili
sorular1 igeren nicel bir veri toplama teknigi olan anket yolu ile
toplanmistir. Anket, Nevsehir ilindeki otellerde calisan isgorenlere
uygulanmistir. Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir.
Aragtirmada veriler normal dagilim gosterdiginden dolay1 parametrik
analiz yontemleri tercih edilmistir. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigi histogram grafigi ¢izilerek ve ayn1 zamanda ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine bakilarak degerlendirilmistir. Bu nedenle,
analizlerde, frekans ve yilizde dagilimlar1 gibi merkezi egilim Slgiileri
ile korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemlerinden
faydalanilmistir.

Arastirmaya 1iliskin veriler, yukarida tamimlanan bagimsiz
(igsel pazarlama) ve bagiml (isgoren yetkinligi) degiskenlerle ilgili
Olgek maddelerini ve arastirmaya katilan katilimcilarin demografik
ozellikleri ile ilgili sorular igeren anket yolu ile toplanmistir. Anket,
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Nevsehir ilindeki ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
isgodrenlerine uygulanmistir. Toplanan veriler bilgisayar ortaminda
analiz edilmistir. Arastirmada veriler normal daglim gosterdigi i¢in
parametrik analiz yontemleri tercih edilmistir. Analizlerde, frekans ve
yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama gibi merkezi egilim Olciileri ile
faktor analizi, korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analizlerden
yararlanilmistir. Verilerin ¢oziimlenmesinde bahsedilen analizlerin
uygulanabilmesi igin tek degiskenli normallik testi uygulanmustir.
Caligmada kullanilan veri setinin normal dagilim gosterip gostermedigi
standart sapma, basiklik ve carpiklik degerlerine gore test edilmistir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Arastirmada Kullamilan Olgeklerin Giivenilirlikleri ve
Gecerlilikleri

Hair vd. (1998), arastirmalarda kullanilan &lgeklerin kabul
edilebilir giivenilirlik katsayisinin (Cronbach Alpha) 0.70 ve iizerinde
olmas1 gerektigini belirtmektedir (Hair vd., 1998). Bazi kaynaklarda bu
say1 0,60 veya 0,50 olarak kabul edilmektedir. Bu ¢aligmada kabul
edilebilir minimum giivenilirlik diizeyi 0,70 olarak belirlenmistir.
Tablo 1’de goriildiigii iizere, arastirmada kullanilan 6lgeklerin biiyiik
cogunlugunun giivenilirlik katsayisinin yiiksek ve tatmin edici diizeyde
(a>0.70) oldugu gozlenmistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Katsayilari

Olgekler Madde sayist Cronbach Alpha (a)
i¢csel Pazarlama Uygulamalar | 15 0.790
Vizyon Gelistirme 3 0.702
Kisisel Gelisim 8 0.881
Odiillendirme 4 0.712
Isgoren Yetkinligi 31 0.804

Gegerlilik, bir test veya Olcegin dlglilmek istenen seyi dlgme
derecesini ifade etmektedir (Altumisik, vd., 2012). Arastirmada
kullanilan &lgeklerin uzaksak (divergent validity) gegerlilikleri i¢in
oncelikle 6l¢eklerin madde korelasyonuna bakilmis ve 6lgekte yer alan
her bir maddenin kendi boyutu (ilgili maddenin kendi boyut
toplamindan ¢ikartilarak) ve diger boyutlar ile korelasyonlari
incelenmistir. Oncelikle i¢sel pazarlama dlgeginde yer alan her bir
maddenin (6nermenin) kendi boyutu (maddenin kendisi boyut
toplamidan c¢ikarilarak) ve diger boyutlar ile korelasyonuna
bakilmistir. Analiz sonuglari, maddelerin kendi boyutu ile diger
boyutlardan daha yiiksek korelasyon sergiledigini ortaya koymustur.
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Daha sonra aymi analiz isgéren yetkinligi Ol¢egi icin yapilmustir.
Isgdren yetkinliginde yer alan maddelerin de kendi boyutu ile diger
boyutlardan daha yiiksek korelasyon sergilemektedir.

4.2. Arastirmaya Katilan Isgirenlerin Ozellikleri

Tablo 2’°de arastirmaya katilan isgorenlerin 6zelliklerine iliskin
bilgiler yer almaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

N Frekans | Yiizde

(%)
Cinsiyet 251
Kadin 100 39,8
Erkek 151 60,2
Yas 251
17- 25 arasi 39 15,5
26- 35 arasi 146 58,2
36- 45 arasi 60 23,9
46- 55 arasi 6 2,4
Ogrenim Durumu 251
Hkégretim 16 6,4
Lise 107 42,6
On lisans 44 17,5
Lisans 82 32,7
Lisansiisti 2 0,8
Isletmenin Statiisii 251
5 yildiz 102 40,6
4 yildiz 128 51,0
3 yildiz 21 8,4
Boliim 251
Onbiiro 57 22,7
Kat hizmetleri 58 23,1
Yiyecek- igecek 93 37,1
Insan kaynaklar1 10 4.0
Diger 33 13,1
Sektorde ¢calisma siiresi 251
1 yildan az 12 4.8
1-3 yil aras1 32 12,7
4- 6 y1l arasi 52 20,7
7- 9 yil aras1 79 31,5
10 y1l ve {izeri 76 30,3

Tablo 2’de goriildiigli gibi arastirmaya katilan isgoérenlerin
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir (%60,2). Kadnlar ise % 39,8’lik
bir orana sahiptir. Isgdrenlerin yas araligi dikkate almdiginda %
58.2°lik oranla 26-35 yas araliginda olanlarin ¢ogunlugu olusturdugu
goriilmektedir. Diger yas gruplart incelendiginde iggorenlerin
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%15.5’inin 17-25 yas araliginda, %23.9’unun 36-45, %2.4’linlin 46-55
yas araligindadir. Isgorenlerin 6grenim durumlar degerlendirildiginde
anketi cevaplayan isgoérenlerin %6.4’tintin ilkdgretim,%42.6’s1n1n lise,
%17.5’inin 6n lisans, %32.7’sinin lisans ve %0.8’inin lisansiistii egitim
aldig1 goriilmektedir. Anketin yapildig1 isletmelerin %40.6’smnin 5
yildizli, %51’inin 4 yildizli, %8.4 tiniin ise 3 yildizli otel igletmelerinde
calisan iggorenler olusturmaktadir.

Anketi cevaplayan isgorenlerin boliimleri degerlendirildiginde
%22.7’sinin  Onbiiroda, %23.1’inin kat hizmetlerinde, %37.1’inin
yiyecek-igecek boliimiinde, %4 {inlin insan kaynaklar1 boliimiinde ve
%13.1’inin  ise diger boliimlerde ¢alistiklar1 anlagilmaktadir.
Isgodrenlerin sektérde galisma yili oranlart %4.8°1 1 yildan az, %12.7’si
1-3 yil arasi, %20.7’si 4-6 yil arasi, %31.5’1 7-9 yil ve %30.3°1 ise 10
yil ve lizeri seklindedir.

4.3. I¢sel Pazarlama Uygulamalar: ve Isgoren Yetkinligine
Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 3’te icsel pazarlamanin alt Olg¢eklerine ve isgoren
yetkinligine iliskin bazi tanimlayici istatistikler verilmistir.

Tablo 3. Arastirmada Kullamlan Olgekler ve Alt Olgeklerle Tlgili Baz
Tanimlayici Istatistikler

Olgekler” Genel Ortalama! | Standart Sapma
I¢sel pazarlama uygulamalari 3.11 0.36
Vizyon geligtirme 3.27 0.43
Kisisel gelisim 2.90 0.62
Odiillendirme 3.42 0.38
Isgdren yetkinligi 2.98 0.33

*Qlgek:(1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=katiliyorum, 4=kesinlikle
katiliyorum seklinde derecelendirilmistir).

Tablo 3’te isgorenlerin igsel pazarlama uygulamalarina iliskin
alginlariin genel ortalamadan yiiksek oldugu anlagilmaktadir (3.11).
icsel pazarlama boyutlarindan &diillendirme boyutunun ortalamasi
diger boyutlara gore daha yiiksektir (3.42). Bu durumda iggorenler i¢sel
pazarlama uygulamalarindan ddiillendirme ile ilgili uygulamalarin daha
olumlu algilandig1 gozlenmektedir. Fakat kisisel gelisim boyutunun
(2.90) diger boyutlara oranla diisiik oldugu gozlenmektedir.
Isletmelerin kisisel gelisime yonelik i¢sel pazarlama uygulamalarinin
isgorenler tarafindan daha olumsuz algilandigr ve isletmelerin bu
konudaki uygulamalara daha az yogunlastig1 sdylenebilir.
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Isgdren yetkinligine iliskin degerlendirmenin olumlu oldugu
goriilmektedir. Isgoren yetkinligi ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde
“is yerinde bir plan ve programa gore calisirim” (3,49), “isim hakkinda
muhakeme (kiyaslama-yargilama) yaparim” (3,49) ve “isim konusunda
her zaman is birligine (dayanismaya) agigim” (3,41) ifadeleri en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Isgoren yetkinligi acisindan diisiik ortalamaya
sahip  ozellikler ise, “Isim hakkinda bir karar alirken
yoneticilerim/seflerim bana sorar” (1,78), “Isimin gerektirdigi disiplin
kurallari bilirim” (1,88) ve “Isimin gerektirdigi disiplin kurallarina
gore davranirim” (1,90)dur.

4.4, I¢sel Pazarlama Uygulamalarinin ve Isgoren Yetkinligi
Arasindaki Iligki

Tablo 4’te i¢sel pazarlamayr olusturan boyutlar ile isgdren
yetkinligi arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmistir. Tablo
incelendiginde genel olarak igsel pazarlama boyutlari ve isgéren
yetkinligi arasindaki korelasyon katsayilar1 p=0,001 ve p=0,005
diizeyinde pozitif ve anlamhidir. En yiiksek korelasyon i¢sel pazarlama
boyutlarindan 6diillendirme ve iggéren yetkinligi arasinda oldugu
gbzlenmektedir (0.511). En diisiik korelasyon isgoren yetkinligi ve
vizyon gelistirme arasinda gozlemlenmektedir (0.129). Isgéren
yetkinligi, vizyon gelistirme, kisisel gelisim ve ddiillendirme arasindaki
iligki pozitif ve anlamlidir. Yani degiskenler arasinda birlikte artma ve
birlikte azalma s6z konusudur. Genel olarak igsgdren yetkinligi ile i¢sel
pazarlama arasindaki korelasyona bakildiginda ise (0,511) bu iliskinin
yine pozitif ve anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Igsel pazarlama ve isgoren yetkinligi Arasindaki Korelasyon Kat
Sayilar1 (Pearson)

Vizyon Kisisel 1y giliendirme lgsel
gelistirme geligim Pazarlama
Isgdren 129" 499™ 511 5117
yetkinligi '

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonli).

Otel isletmelerinde i¢sel pazarlama uygulamalar ile iggoren
yetkinligi arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla Sekil 1°de yer
alan arastirma modeli test edilmistir. Daha 6nce de acgiklandigi {izere
igsel pazarlama uygulamalar1 3 boyuttan olusmaktadir. Igsel pazarlama
boyutlarinin her biri bagimsiz degisken olarak yer almaktadir (vizyon
gelistirme, kisisel gelisim ve 6diillendirme). Bagimli degisken olan
isgoren yetkinligi tek boyuttan olusmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin
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isgoren yetkinligi tizerindeki etkisini ve agiklayiciligini test etmek igin
coklu regresyon analizi yapilmistir.

Coklu baglanti problemi, ikiden fazla bagimsiz degisken
arasindaki giiclii korelasyonu ifade etmektedir. Coklu baglanti,
bagimsiz degiskenlerin bazilar1 arasinda yiiksek derecelerde korelasyon
olmasi durumudur. Coklu baglanti probleminin ortaya ¢iktig
durumlarda, bagimsiz degiskenin agiklayiciligi azalmaktadir (Hair
vd.,1998).Arastirma modeli test edilmeden bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti olup olmadigini belirlemek i¢in varyans artig
faktoriine (VIF) ve tolerans degerlerine bakilmistir. Yapilan analiz
sonucunda icsel pazarlama uygulamalarinin VIF ve tolerans
degerlerinin 10,0 dan kiiciik ve 0,10’dan ise biiyiik oldugu gézlenmistir.
Bu bulgular dogrultusunda bagimsiz degiskenlerde ¢oklu baglanti
sorununun olmadigi sdylenebilir.

Tablo 5. igsel Pazarlamanin Isgoren Yetkinligi Uzerindeki Etkisine liskin
Coklu Regresyon Analizi Sonuglart

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.568

R?=0.322

Uyarlanmig R?= 0.314

Standart hata= 8.569

B SE; B t Sig
SABIT 43.252 5.890 7.343 0.000
V.G -1.107 0574 -0.125 -1.930 0.055
K.G 1.473 0.318 0.383 4631 0.000
0.D 1.777 0.436 0.288 4.080 0.000

Tablo 5’te Isgoren yetkinligini etkileyen i¢sel pazarlamanin
boyutlarina iliskin regresyon bulgulari yer almaktadir. Tablo 6’ya gore
icsel pazarlama uygulamalar1 isgdren yetkinligindeki varyansin %31’
ini agiklamaktadir (Ad. R?=0.314) bu durum i¢sel pazarlamanin isgdren
yetkinligi iizerinde etkisi oldugunu gostermektedir. Igsel pazarlama
uygulamalarmin  boyutlarindan  kisisel gelisim (=0.383) ve
odillendirme (0,288) isgoren yetkinligi boyutlarinin iizerinde anlamli
bir etkisi vardir. Kisisel gelisim boyutu iggdren yetkinligini daha fazla
etkilemektedir. Ancak igsel pazarlama uygulamalarimin (t=-1.930;
p=0.055) vizyon gelistirme lizerinde negatif yonlii ve anlaml1 olmayan
bir etkisi vardir.

Bilgi ¢agr ve kiiresellesmenin ayni1 anda yasandigi giiniimiizde
insanin bilgisi, yaraticiligi, tecriibesi ve yetenekleri isletmelerin
rekabette Ustlinliikk saglamalar1 i¢in temel dayanak noktasi olmus,
boylece insan kaynaklarmin énemi daha da artmistir. Is yasaminda
basarili olmak isteyen isletmeler, calisanlarindan daha yiiksek
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performans gdstermesini, miisteriye odaklanma kavramina uygun
davraniglar sergilemelerini, siire¢ odakli diistinmelerini, belli
sorumluluklar1 alarak liderligi daha fazla {istlenmelerini ve sirketin
rekabet avantaji elde etmesini saglayan yeterliliklerine daha yiiksek
oranda katkida bulunmalarin1 beklemektedirler (Biger ve Diiztepe,
2003:13). Cevremizdeki isletmelerden farklilasarak  faaliyet
gosterdigimiz alandaki miisterilerimizin memnuniyetini artirmak
isgdrenlerimiz tarafindan saglandig1 diisiiniiliirse, bu iggorenler
yapmakta olduklar1 is hakkinda daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyarken bu
bilgiyi uygulayacak yeteneklere de ihtiyag duymaktadir. Sahip
olduklar1 bu bilgi ve beceriyi kullanan isgorenler diger isgérenlere gore
daha yiiksek performans gostermektedir. Bu nedenle yetkinliklerin
biitiin isgorenlere kazandirilmas1 gerekmektedir. Isgorenlere bu
yetkinlikleri kazandirmanin bir yolu olarak igsel pazarlama
uygulamalar1 diisiiniilmiistiir ve buna iliskin hipotezler olusturularak
regresyon analizine tabi tutulmustur.

Coklu regresyon analizi sonucunda igsel pazarlamanin
boyutlar1 olan kisisel gelisim ve ddiillendirmenin isgéren yetkinligi
iizerine dogru yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu ve vizyon
gelistirmenin ise ters yonlii ve anlamsiz etkiye sahip oldugu
anlagilmaktadir. Bu durumda hipotez 1 kabul edilmekte ve igsel
pazarlama uygulamalarinin iggoren yetkinligi iizerinde etkisinin oldugu
desteklenmektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme sonucunda filkeler arasi her tiirlii sinirin kalktigi
glinimiizde turizm isletmeleri arasindaki rekabet yogunlagmistir. Bu
nedenle hizmet lireten isletmelerin rekabette fark yaratabilecek en
onemli unsurlarindan biri isgdrenlerdir. Isletmelerin rekabette iistiinliik
saglayacak isgiiclinli daha nitelikli hale getirmeleri gerekmektedir. Bu
sebeple isgiicii glinlimiizde isletmeler i¢in yonetilmesi gereken en
onemli faktorlerden biri olarak on plana ¢ikmaktadir. Daha etkin ve
verimli bir sekilde yonetilmesi gereken is gilicii diger isletmelerde
oldugu gibi turizm isletmelerinde de isgdren yetkinligini isaret
etmektedir.

Giliniimiizde, turizm isletmeleri gelecekte de var olabilmek,
karlilik ve verimliliklerini devam ettirebilmek igin iistiin performansa
ihtiyag duymaktadirlar. Bu istiin performansi elde edebilmek igin
turizm isletmeleri, iistiin performans saglayan igsgdrenlere gereksinim
duymaktadir. Bu noktada igsel pazarlama faaliyetleri devreye
girmektedir. Igsel pazarlama faaliyetleri, iistiin performansmn elde
edilmesinde iggorenlerin rollerini belirleyecek ve bu rolleri isgdrenlerin
gerceklestirebilmeleri icin gerekli egitimlerin verilmesini ve ilgili
faaliyetlerin yapilmasini saglayacaktir. Ger¢eklesen bu i¢sel pazarlama
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faaliyetleri sonucunda isgorenler ilgili yetkinlikleri kazanmasi
beklenmektedir.

Isgorenlerin daha verimli olabilmesi adina isletmeler icsel
pazarlama kapsaminda bir takim uygulamalar yiirlitmektedir. Bu
uygulamalar; vizyon gelistirme, kisisel gelisim ve 6diillendirme olarak
tic temel alanda toplanmaktadir. Bu faaliyetlerin temel amaglari
isgorenlerin gelisimi saglayarak gerek isletme gerekse departman
bazinda isgoérenlerin daha verimli ve etkili performans gostermelerini
saglamaktir. Bu sayede dolayli yonden isletmenin performansi
artacaktir. Performansi artan isletmelerde verimlik ve etkililik arttig
icin isletme hedeflerini yakalamak ve hatta bu hedeflerin iizerine
cikmak miimkiin hale gelecektir. Bu sayede isletmelerin performansi
artacak, isletmenin biiylimesi ve devamlilif1 saglanacaktir.

Aragtirmanin sonuglarina gore igsel pazarlama uygulamalari
sonucunda iggdrenlerde bazi gelismeler beklenmektedir. Bu gelismeler
sonrasinda isgdrenlerin yaptiklar1 isle ilgili bilgi, beceri, tutum ve
davranislar yani yetkinlikleri gelismektedir. Yapilan ¢coklu regresyon
sonrasinda elde edilen bulgular tezimizi dogrulamaktadir. Yani i¢sel
pazarlama faaliyetlerinde bulunan isletmelerdeki isgdrenlerin
yetkinlikleri artmaktadir. Bu nedenle bu tezde elde edilen bulgular otel
isletmelerinin i¢sel pazarlama faaliyetlerine Onem gostermeleri
gerektigini ve otel isletmelerinde verilen egitimlerin gelistirilerek
yayginlagtirilmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu sayede isgorenler
sorumlu oldugu isi daha etkin bir sekilde yerine getirecektir ve
dolayisiyla yetkin isgorenlerin isletmeye birgok katki saglayacagi on
gorlilmektedir.

Bu aragtirmada igsel pazarlama uygulamalarmin iggoren
yetkinligi iizerine etkisi isgorenler acisindan ele alinmistir. Gelecek
caligmalar icsel pazarlama uygulamalarinin iggoren yetkinligi
tizerindeki etkisi yoneticiler agisindan ele alinmasi faydali olacaktir.
Literatiirde isgdren memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda
dogru yonlii iliskiyi ortaya koyan calismalar mevcuttur. Yapilacak yeni
caligmalarda isgoren yetkinligi ile iggéren memnuniyeti arasinda
iligkinin ortaya konulmasi igsel pazarlama uygulamalarinin miisteri
memnuniyetine dolayli etkisini acgiklamaya yonelik onemli ¢aligma
olacagi disiiniilmektedir. Literatiirdeki bu boslugun doldurulmasi
gelecek galigmalar igin faydali olacagi disliniilmektedir.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose

The purpose of this study is to examine the impact of three, four, and
five-star hotel businesses’ internal marketing activities on employee
competence. With this end in view, a model for determining the impact of
dimensions of internal marketing on employee competence was proposed and
this model was tested through multiple regression analysis.

Methodology

Data were collected through questionnaires which include scale items
on the dependent and independent variables of the study and demographic
characteristics of employees who are included in the study. The questionnaire
consisted of three parts. In the first part, the internal marketing scale was
included. In order to measure internal marketing activities in hotel businesses,
the scale developed by Foreman and Money (1995) was used. In the second
part of the questionnaire, employee competence was measured. The literature
on employee competence was reviewed. However, no scale which let the
employees evaluate themselves on employee competence was found in the
studies reviewed. For this reason, a scale was developed for this study by
reviewing the books and articles on employee competence. In the third part of
the questionnaire, demographic questions were included, such as gender, age,
level of education, years of experience, on-the-job training, and etc. regarding
respondent employees.

Findings/Results

In the result of the multiple regression analysis conducted, it was
discovered that internal marketing applications explained 31% of the variance
in employee competence (Ad. R?=0.314). This shows that internal marketing
has an impact on employee competence. Personal development (p=0.383) and
reward (0,288) dimensions of internal marketing have a significant impact on
employee competence dimensions. Personal development dimension has a
higher impact on employee competence. However, internal marketing
applications (t=-1.930; p=0.055) have a negative and insignificant impact on
vision development. Thus, hypothesis 1 was accepted and it was confirmed
that internal marketing applications have an impact on employee competence.

Conclusion and Discussion

Competition among tourism businesses got fiercer in today’s world
where any borders between countries are somewhat removed due to
globalization. In the businesses which produce services, one of the most
important factors that could make a difference in the competition is employees.
Businesses should make their manpower, which will give them an advantage
in the competition, much qualified. Thus, manpower is one of the most
important factors to be managed for today’s businesses. The manpower, which
should be managed more effectively and efficiently, indicates employee
competence for tourism businesses as it does for other businesses.

Today, tourism businesses need superior performances in order to
survive for the future and maintain their profitability and efficiency. In order
to attain this superior performance, tourism businesses need employees who
can achieve superior performance. This is the point where internal marketing
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activities take place. Internal marketing activities determine employees’ roles
in attaining this superior performance, let the employees to be trained
accordingly and related activities to be conducted to make them perform these
roles. As a result of these activities, employees are expected to gain related
competencies.

Businesses conduct some activities for internal marketing to make the
employees more efficient. These activities are grouped into three major areas
as vision, personal development, and reward. The main purpose of these
activities is to make the employees perform more efficiently and effectively
for the department and business by making the employees develop. Thus, the
business’ performance increases indirectly. It is possible to attain goals and
even overachieve these in the businesses with improved performance due to
increased efficiency and effectiveness. Thus, the businesses’ performance is
increased and growth and sustainability can be achieved.

Results of the study indicate that some developments in the
employees are expected based on internal marketing activities. After these
developments, employees’ competencies, namely, their knowledge, skills,
attitudes, and behavior of/towards the work they are doing, are improved. The
results of the multiple regression analysis confirm our thesis. In other words,
the competencies of employees of the businesses in which internal marketing
activities are conducted are improved. For this reason, the findings of this
thesis emphasize that hotel businesses should pay attention to internal
marketing activities and the trainings in hotel businesses should be improved
and extended. Thus, the employees can do the work under their responsibility
more efficiently; so, the competent employees are expected to contribute to the
business in many ways.

In this study, the impact of internal marketing activities on employee
competence were examined from the viewpoint of employees. It could be
useful if the future research examines the impact of internal marketing
activities on employee competence from the viewpoint of managers. In the
literature, there are studies which indicate the positive relationship between
employee satisfaction and customer satisfaction. If future research discovers
any relationship between employee competence and employee satisfaction, the
probable indirect impact of internal marketing activities on customer
satisfaction will be justified. If this gap in the literature is filled, it is expected
to be useful for future research.
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