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cercevesinde elde edilerek sunuldugunu; ayrica tez yazim kurallarina uygun olarak
hazirlanan bu ¢calismada bana ait olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagina
eksiksiz atif yapildigini, bilimsel etige uygun olarak kaynak gosterildigini bildirir ve

taahhiit ederim.
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OZET

YUKSEK LiSANS TEZi

DUYGUSAL ZEKANIN MUSTERI iLiSKiLERiI YONETiMi UZERINE
ETKIiSi

FiLiZ BIYIKLI

KASTAMONU UNIVERSITESI SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU

ISLETME ANA BILIM DALI
DANISMAN: PROF. DR YAVUZ DEMIREL

Perakende sektorii emek yogun bir sektdr olmasi, uzun ve yorucu ¢aligama siireleri tiiketiciyle
birebir iletisim saglanmasi gibi Ozellikleri sebebiyle diger sektdrlerden ayrilmaktadir.
Miisteriye iiriin ve hizmet sunumu siirecinde yasanan olumlu veya olumsuz tecriibeler ise
miisteri memnuniyet algis1 dolayistyla miisteri iligkileri yonetim siireci lizerinde son derece
onemlidir. Bu iletisim siirecinde ise duygularin etkisi géz ardi edilmemelidir. Bu dogrultuda
calismanin temel amaci duygusal zeka yetkinliklerinin miisteri iligkileri yonetimi {izerine
etkisinin incelenmesi olarak belirlenmistir. Calisma Kastamonu ilinde perakende sektoriinde
calisan 197 katihmciyla gergeklestirilmistir. Arastirmanin verileri anket yontemiyle elde
edilmis olup veri analizi i¢in IBM SPSS 23 programindan yararlanilmigtir. Duygusal zeka
Olcegi ve miisteri iligkileri yonetimi 6l¢egi ve alt boyutlarmin birbiri ile iligkisi aragtirilmistir.
Aragtirma sonuglarina gore ¢alisanlarin duygusal zeka seviyeleri ile miisteri iligkileri yonetimi
arasinda orta siddette olumlu ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda ise ¢alisanlarin duygusal zeka seviyelerinin miisteri iligkileri yonetimi {izerinde
anlamli bir etkisinin oldugu saptanmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Miisteri {liskileri Yonetimi, Duygusal Zeka, Perakende Sektorii
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ABSTRACT

MSC THESIS

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT

FiLiZ BIYIKLI

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE

DEPARTMENT OF BUSINESS ADMINISTRATION
SUPERVISOR: PROF. DR. YAVUZ DEMIREL

The retail sector differs from other sectors due to its characteristics such as being a labor-
intensive sector, long and tiring working hours and one-to-one communication with the
consumer. Positive or negative experiences in the process of product and service delivery to
the customer are extremely important on customer satisfaction perception and therefore on the
customer relationship management process. In this communication process, the effect of
emotions should not be ignored. In this direction, the main purpose of the study is to examine
the effect of emotional intelligence competencies on customer relationship management. The
study was conducted with 197 participants working in the retail sector in Kastamonu province.
The data of the study were obtained by questionnaire method and IBM SPSS 23 program was
used for data analysis. The relationship between emotional intelligence scale and customer
relationship management scale and its sub-dimensions was investigated. According to the
results of the research, a moderate positive and significant relationship was found between the
emotional intelligence levels of employees and customer relationship management. As a result
of the regression analysis, it was determined that employees’ emotional intelligence levels
have a significant effect on customer relationship management.

KEYWORDS: Customer Relationship Management, Emotional Intelligence, Retail Industry
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1. GIRIS

Gliniimiizde isletmeler hizli bir sekilde degisen sartlar altinda faaliyetlerini
yuriitmektedirler. Teknoloji ve bilisim alanindaki hizli gelismeler; ucuz isgiicii ve
hammaddeye erisimi miimkiin kilmis, rekabetin artmasi, {iriinlerin birbirine ¢ok
benzemesi gibi etkenler kar oranlarinin azalmasina sebep olmustur. Ayrica
kiiresellesmeyle miisteriler daha bilingli ve segici olmaya baglamislar dolayisiyla
miisteri yapis1 ve satin alma davranisi da siirekli bir degismeye maruz kalmistir. Bu
degisiklikler yasanirken hantal, degisime direnen veya degisimlere ayak uydurmakta
zorlanan isletmelerin kalict olmasit beklenemez. Dolayisiyla bu gelismeler;
isletmelerin pazarlama konusunda yapilarini degistirmesine sebep olmustur.
Rekabetin artmastyla isletmelerin yeni miisteri kazanmanin zorlugu fark etmeleri ve
mevcut miisterilerle iliskilerinin basarili bir sekilde devam ettirilmesi gerekliligini
anlamalari, kar oranlarin1 korumak, siirekliligin saglanabilmesi i¢in miisteri sadakati
yaratmanin en akilc1 yol olacagimi kesfetmeleriyle beraber Miisteri Iliskileri Ynetimi

uygulamalari da gittikge artan bir 6neme sahip olmaya baglamistir (Arabaci, 2010, s.
87-90).

MIY; strateji yonelimli bir yaklasim olup; isletmelerin potansiyel ve mevcut
miisterilerinin ihtiyaglarinin dogru bir sekilde tespiti, organizasyonlarin bu ihtiyaglar
dogrultusunda miisterileriyle etkili iligkiler kurmaya c¢alismast ve miisteri
memnuniyetinin kazanilmasini kapsamaktadir. Miisteri istek ve beklentileri ise siirekli
degistigi i¢in miisteri memnuniyetinin kazanilmasina yonelik iletisimin siirekliliginin
saglanmasi, miisteri veri tabaninin giincel ve giiclii analizleri, satis otomasyonu,
kampanya ve servis yonetimi firmalar ig¢in hayati OGnem tasimaya baslamistir
(Kurtoglu, 2010, s. 212; Aksatan ve Aktas, 2012, s. 234).

Yasanan bu gelismeler sadece isletmelerde degil, miisterilerde de ¢esitli degisimlere
sebep olmustur. Miisterilerin iiriin ve hizmet siireclerine dahil olmay1 talep etmeye
baslamalariyla beraber, isletmelerden ve isletme ¢alisanlarindan beklentileri artmistir.
Miisteri memnuniyeti artirmak ve miisteri sadakatini saglamak isteyen isletmeler de

hizmet kalitelerini siirekli gelistirmek ve bu gelisimi miisterilerine aktarabilmek i¢in



calisanlara biiyiik gorevler diistiigiiniin farkina varmislardir. Ozellikle satis ve hizmet
sunumu sirasinda miisterilerle yakin temasta bulunmalar1 sebebiyle bu konumda gorev
yapan ¢alisanlarin duygusal yetkinlikleri 6nemli bir etken haline gelmistir. Miisteriyle
olumlu bir iletisim kurabilen, hem kendisinin hem de karsisindaki kisinin duygularinin
farkinda olan ve onlari anlayip yodnetebilen calisanlarin gerek miisteri iliskileri
yonetimi konusunda gerekse kurum imaj1 olusturma kapsaminda gerekliligi agiktir.
(Ozdemir vd., 2013, s. 302; Sezgin ve Ates, 2018, s. 856). Miisterilerin duygularini
gercekten anlamak i¢in c¢alisanlarin duygusal zekalari, zihinsel veya bilissel

zekalarindan daha fazla 6nem arz etmektedir (Lee, 2013, s. 666).

Miisteri odakli bir yaklasim olan MIY uygulamalarmin daha verimli sekilde
yiriitiilmesi i¢in, miisterilerle birebir iletisimin gerekli oldugu perakendecilik
sektorlinde calisanlarin duygusal zekd yetkinliklerinin yiiksek olmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Duygusal zeka kavrami g¢aligma ortaminda, miisteri beklentilerini
analiz edip yerine getirebilmede satis siirecindeki basarida performans 6l¢iitii olarak

degerlendirilmektedir (Aricioglu, 2002, s. 26; Mcfarland, 2015, s. 114).



2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

2.1  Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanim

Giiniimiizde teknoloji alaninda yasanan hizli degisimler sayesinde ¢esitli uygulamalar
cok cabuk taklit edilebildigi i¢in rekabet iistiinliigli saglamada avantajli degildirler.
Fakat isletmelerin miisterileriyle kurduklarin iligkilerin taklit edilmesi zordur. Bu
sebeple rakipler i¢inde daha on plana ¢ikmak ve tercih edilirligi artirmak igin

isletmelerin miisteri iliskilerine daha fazla dikkat etmeleri gerekmektedir.

MIY (Miisteri Iliskileri Y&netimi- Customer Relationship Management), miisteriler
hakkinda her bilgiyi ayrintili sekilde toplamak, bu miisterileri karliliklarina gore en
kiiciik boliimlere ayirmak, karli olarak belirlenen miisterilere yapilacak fazladan
yatirim diizeyini tespit etmek ve her bir miisteriye uygulanacak farkli pazarlama
stratejileri belirlemek olarak tanimlanabilir (Yurdakul ve Karahan, 2010, s. 134).
CRM, bir firmanin miisteri sadakatini saglamak i¢in en iyi miisterileri belirlemesini ve
onlarin ihtiyaclarini karsilamasini bu sayede firmanin karliligin1 artirmay1 saglayacak
kritik bir aractir (Nguyen, 2012, s. 57-58). MIY teknolojik yatirimdan ziyade
isletmelerin miisterilerle olan iliskilerinde izledikleri orgiitsel bir stratejidir (Ozkul,
2007, s. 2). MIY ile tanimlarin daha da ¢ogaltilmasi miimkiindiir, yapilan tanimlarin
kronolojik olarak gelisimini gérmek i¢inse su tanimlara bakabiliriz (Peng, 2003, s. 19-
20; Ozkul, 2007, s. 23):

Anton (1996)’a gore MIY, rakiplerin durumunu géz dniine alarak, siirekli iyilestirme
ve degisim mithendisligi gibi yaklagimlar: kullanarak daha iyi hizmet sunup miisteri
degerinin arttirilmasi i¢in iligkilerin desteklenmesi ve yonetilmesi gibi unsurlari igeren

biitiinlesik bir yaklagimdir.

Mckincey (1997)’e gore MIY, miisteri toplama ve yonetim siireclerinin birlesmesiyle
olusan bilgi temelli bir pazarlama yaklasimi olarak yorumlanabilecek bir stirekli
iliskisel pazarlama stratejisidir. Cloudwell (1998)’e gore MIY, bir isletmenin
miisterilerinin kim oldugunu, beklenti ve isteklerinin neler oldugunu arastiran ve

anlamaya ¢aligmak i¢in yiiriitiilen is prosesleri ve teknolojinin kombinasyonudur.



Petrissans (1998)’a goére MIY, miisteri koruma, miisteri tatmini ve sadakatini
gelistirmek i¢in miisteri ihtiyaglar etrafinda isletme siireglerine yon veren yeni bir
miisteri merkezli is modelidir. Plude (1999)’a gére MIY, yapisal baglarin yan1 sira
miisterilerle karsilikli giivene dayali, uzun donemli ve amaglara yonelik isbirligi
saglayacak acik bir yaklasimdir. Shaw (1999)’a gore MIY, bir isletmenin, miisteri
yasam siiresince onlar1 elde tutmak ve sadakatini arttirmak amactyla misteri bilgisini
maksimize ettigi bir siirectir. Galbrearth ve Rogers, (1999)’a gére MIY, isletmelerin
karl ve siirekli alim yapan miisterileri tespit edilmesi, kazanilmasi, gelistirmesi ve elde
tutulmasi maksadiyla dogru miisteriye dogru iiriin veya hizmeti, dogru zamanda, dogru
fiyattan ve dogru kanaldan ulastirmak vasitasiyla yaptigi biitiin ¢alismalardir. Joe
Peppard (2000)’e gér MIY, mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaclarini tahmin
etmek ve yerine getirmek i¢in silirekli arndirilmis bilgi kullanimini 6ngdren bir
yaklagimdir. Kalakota ve Robinson (2000)’a gore MIY, gosteristen uzak, baglantil

aktivitelere dayali satig, pazarlama ve hizmet biitlinlestirilmesiyle olusan bir stratejidir

Ovum (2000)’a gére MIY; isletmelere, miisterilerle kurulan iliskilerin yonetilmesi
sayesinde karli miisterilerin secilmesi, cezbedilmesi ve korunmasi konularinda
yardime1 olan bir yonetim yaklagimidir. Nicolett vd. (2000)’e gdre MIY karliligin
arttirllmas1 ve miisteri memnuniyetinin saglanmast i¢in miisterilerin daha 1yi
taninmasi, daha etkili miisteri iliskileri, miisteri iletisim noktalarindaki birimlerin
birlestirilmesine dayanan orgiitsel girisimdir. Kohli vd. (2001)’e gére MIY; uzun
donemli ve uyumlu bir isbirligi saglanmasi i¢in dinamik miisteri ihtiyaglarinin goz
oniine alindig1 bir yaklasimdir. Swift, (2001)’e gére MIY gegici miisterileri, sadik
miisteriler haline getirmek i¢in miisterin mevcut ve olusabilecek ihtiyaglarini
belirleme, tatmin etme ve sunma konusunda isletmelerin gosterdigi cabalarin
tamamidir. Xu vd. (2002)’e gére MIY; isletmelere daha karl miisteri elde etmek,
miisterilerle uzun ve saglam iliskiler kurabilmek icin miisteri iliskilerini gelistirmeye
yonelik ¢oziimler sunar. Scott Echols (2003)’e gore MIY; isletmenin miisteri yasam
boyu degerini ve karliligin arttirmak i¢in miisteri bilgisini yiikseltecek is prosesleri ve

sistemlerinin biitiinlestirilmesidir.

Plessis ve Boon, (2004) ise MiY’i miisteri bilgilerinden hareketle ihtiyaglarinin

onceden tahmin edilmesi, anlagilmasi isletme biinyesinde miisteri iliskilerinin



kurulmasiyla verimliligin ve karliligin arttirilmasi olarak tanimlamistir. Sigala,
(2005)’a gére MIY miisterilerin kisisel Ozelliklerinin belirlenerek isteklerinin
anlasilmasi iliskisel pazarlama uygulamalarinin isletmenin tiimiine yayilmasi ve bu
amagla yapilan biitiin ¢alismalardir. MIY’in genel kabul gérmiis bir tanimi yapmak

zor olmakla beraber yapilan tanimlar su sekilde verilebilir:

CRM, isletme tabaninda bulunan mevcut ve potansiyel misterileri tasarimin odak
noktasina yerlestiren, onlarin ihtiyaclarin anlayabilmek ve sezebilmek icin
miisterilerle yakin iliski kurmay1 hedefleyen, bu sayede isletmenin kar seviyesinde
miisteri memnuniyetinde artig saglayarak en yiiksek seviyeye getirmek i¢in kullandig1
bir stratejidir (Yereli, 2001, s. 30). MIY, hem pazarlama, satis gibi 6n ofis
uygulamalari hem de, iiretim, muhasebe ve lojistik uygulamalar ile sinirli degildir.
Diger biitiin birimler, miisteriler, tedarikgiler, is ortaklari, gibi biitiin paydaslarin
esglidiim ve igbirligini miimkiin kilan miisteri odakli bir iliski yonetimidir (Bozgeyik,
2005, s. 24). MIY, miisteriyle etkilesim siiresince orgiitsel kiiltiir, yap: ve bilgi
teknolojilerini uygun bir sekilde biitlinlestiren bir isletme stratejisi olarak
tanimlanabilir. Bu stratejinin amaci, hedef miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarini
analiz etmek ve karsilamak, uzun donem miisteri memnuniyetini ve isletme kazancin
arttirmak i¢in miisterinin istedigi iirlin veya hizmeti, istedigi zamanda miisteriye
sunmaya ¢alismaktir. Bu ¢alismalarin yapilabilmesi i¢in 6ncelikle isletme amaglarini
acikca ortaya koymalidir. Sonrasinda, miisterilerle ilgili ihtiya¢ duyulan bilgiler
toplanmali, bu bilgiler uygun araglar kullanilarak depolanmalidir. Miisterilerin cesitli
faktorlere gore alt gruplara ayrilmasi; ayrilan bu gruplarin detayli tanimlanmasi ve her
bir gruba oOzellestirilmis iliski kurma ve yonetme stratejilerinin uygulanmasi
gereklidir. (Demirel, 2007a, s. 42-43). Boulding’e gore CRM sadece miisteri odakli
bir yaklasim degildir. Bunun &tesinde firma ¢apinda veri toplamak ve analiz etmek
icin tiim iligkilerin ve sistemlerin kullaninminin bir entegrasyonudur. Firmalar bu
faaliyetlerle biitiinlestirmek amaciyla deger zinciri boyunca firma ve miisteri degerini
birbirine baglayarak yeteneklerini gelistirmek i¢in calisirlar. Bunlar1 yaparken de
firma hissedarlar1 i¢in deger yaratirken daha sonra miisteri degeri liretmek i¢in ag

kurarlar (Nguyen, 2012, s. 62).



MIY konusunda farkl1 goriisler olmakla beraber fikir birligi saglanan baslica konular;
miusterilerle birebir iligkide bulunulmasi, miisterilerle ilgili bilgi elde edilmesi, karlilik
analizlerinin yapilmasi, toplanan bilgilerin bir veri bankasinda depolanmasi ve
bunlarin pazarlama stratejisi olarak kullanilmasi, miisterilerle iletisim yollarinin
cesitlendirilerek gelistirilmesi, bu c¢alismalar igin teknolojinin kullanilmasi,
departmanlar arasi iletisimin giiclendirilmesi, orgiit kiiltiiriiniin uygunlugunun
saglanmasi olarak sayilabilir (Ozkul, 2007, s. 4). MIY, bir isletmedeki tiim birimleri
ilgilendirmektedir. Miisteriler ile stratejik ortakliklar kurmaya dayali, {iriin veya
hizmetin tasarim asamasindan, satisin sonlandirilmasina kadar olan biitiin sathalarda
ve karar alma siireclerinde iletisimin ve sonrasinda geri bildirimin yogun sekilde
kullanildig1 bir siirectir. Isletme bir yandan amaclarina ulasmaya; bir yandan da
miisteri c¢ikarlarim1 korumaya, miisteri memnuniyetini sadakatini ve isletme

performansini artirmaya ¢alismaktadir (Giiles vd., 2005, s. 274).

2.2 Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Pazarlama kavrami; {iretim olanaklari, tiiketici davranislart ve rekabette yasanan
degisimlere bagl olarak siirekli gelismektedir. Bu gelisim {iretim, satis, pazarlama ve
modern pazarlama olmak tizere 4 farkli donemden olusmaktadir (Alabay, 2010, s. 215;
Gortr, 2021, s. 7-8):

1) Uretim Anlayis1: Bu dénem arzin talebi karsilamadigi dolayisiyla miisteri bulmanin
giic ve pek de onemli olmadigi, isletmelerin {iriinleri diisiik maliyet ve biiyiik
miktarlarda iiretmeye odaklandiklar1 1930’lu yillara kadar olan doénem olarak
karsimiza ¢ikar. Bu donemin genel anlayisi “Ne iiretirsem onu satarim” seklinde
Ozetlenebilir ve Henry Ford’un “Siyah olmak kaydiyla istediginiz otomobili
secebilirsiniz” sozii bu donemi ¢ok acgik sekilde ifade etmektedir. Bu donemde tiiketici
ihtiyaclarmin g6z ardi edilmis, rekabet olmadigi i¢in isletmelerde pazarlama

departmanlarina dahi ihtiya¢ duyulmamastir.

2) Satis Anlayisi: Uretim miktarlarmin arttigi, rakiplerin ortaya ciktigi, satmanin
tiretmekten daha zor oldugunun anlasildigi 1930-1950 yillar1 arasinda bulunan

donemdir. 1920’li yillarda bas gosteren ekonomik krizin etkisiyle iiretilen mallarin



satiginin zor oldugu icin bu donemde isletmelerde iiretim ve finansman bdliimleri
yetersiz kalmis, satis boliimlerine yer verilmeye baslanmustir. Isletmelerin satis
arttirma ¢abalaria yogunlasmasiyla beraber aldatici-yaniltici reklamlar yaygilagmus,
tiikketici etkileme teknikleri gelistirilmis ve kisisel satista psikolojik baski uygulanmaya
baslanmistir. Bu donemin genel anlayisini ise “Ne iiretirsem onu satarim, yeter ki

satmasini bileyim” seklinde 6zetleyebiliriz.

3) Pazarlama Anlayisi: 1950-1970 yillar1 arasindaki bu donemde iiretici sayisinin
artmasi, ulasim teknolojilerinin gelismesiyle beraber iiretici iistiinliigli son bulmustur.
Arzin talepten fazla oldugu, rekabetin arttigi, aldatici ve yaniltici yollarla iirtinleri
satmanin miisterilerle saglikli ve stirekli bir isletme-miisteri iliskisi saglamadiginin
anlasildig1 donemdir. Isletmeler maliyetleri diisiirerek veya kalitesiz iiriin satarak kar
elde etme doneminin kapandigini anlamislardir. Kar elde etmek i¢in miisteri istek ve
beklentilerini belirleyerek ona uygun iiriin/ hizmet sunulmasinin 6nemli oldugu fark
eden isletmeler pazarlamanin isletmelerde bir departman olarak yer almasi gerektigi
anlamiglardir. Ayrica tiim isletme calisanlar1 ve yonetim de pazarlamaya yonelik

caligmalara dahil olmuslardir.

4) Modern Pazarlama Anlayisi: 1980°li yillarda kiiresellesme ve iletisim alaninda
yasanan teknolojik ilerlemeler, iirlin ve hizmet siireclerinde gelismeleri de beraberinde
getirmistir. Yasanan bu degisimler olumlu olarak goriilse de isletmeler acisindan
cesitli zorluklara da sebep olmustur. Kullanilan teknolojiler ve uygulanan stratejilerin
kolayca taklit edilebilir olmas, iirlin ve hizmet bilesenleri arasindaki kalite farklarinin
ortadan kalkmas1 miisteri sadakatini de olumsuz etkilemeye baslamistir. Uriin ve
hizmetlerin birbirine benzemesinden dolay1 isletmeler rekabet sanslarini artirabilmek

icin miisteri hizmetlerini gelistirmek zorunda olduklarinin farkina varmislardir.

Pazarlama faaliyetlerinin liretim 6ncesinde basladig1 bu donemde, miisterileri iiretilen
iriinleri almaya ikna etmek yerine, onlarin istediklerini iiretmenin zorunluluk oldugu
anlasilmistir. Isletmeler hedef miisteri kitlesi iizerine daha fazla yogunlasarak {iriin ve

hizmetlerini farkli pazarlama stratejileriyle gelistirmeye baslamiglardir.



Modern pazarlama anlayisinin, miisteriye yonelik pazarlama anlayisi olarak
benimsenmesiyle beraber miisterinin elde tutulmast ve miisteri tatmininin
saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmistir. Bu durum miisteri ile kurulan bir iligskinin
dogmasina sebep olmus, sonrasinda ise bu iliskinin yonetilmesi gerekliligi ortaya
ctkmustir. Dolayisiyla Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin temelleri bu dénemde atilmaya

baslanmustir.

Modern pazarlama uygulamalari icinde en giincel unsurlardan biri olan MIY,
isletmenin “miisteri merkezli” olma esasina dayanir. Gilinlimiizde pazarlama
alanindaki gelismeler ve isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmayi temel
hedeflerden biri olarak gormeleri yeni bir donemin dogmasina sebep olmustur.
Isletmeler, tasarim asamasindan, satisin gerceklesmesine kadar olan biitiin asamalarda
miisteri ihtiyac, istek ve beklentilerini ilk siraya koyarak, miisteri merkezli olmanin
mevcudiyetlerini ve karliliklarini koruma altina alabilmek icin yapilmasi gereken en

onemli adim oldugunu anlamaya baslamislardir (Civelek, 2016, s. 235).

Miisteri iliskileri Yonetimi kavraminin dogusunda etkili olan baglica faktorler su

sekilde siralanabilir (Aktepe vd.,20009, s. 2):
1) Kitlesel pazarlamanin gittik¢e artan maliyeti
2) Pazar payindan ziyade miisteri payinin artan 6nemi

3) Miisteri memnuniyeti ve sonrasinda miisteri sadakati kavramlarinin zamanla ne

kadar 6nemli oldugunun anlagilmasi

4) Mevcut miisterilerin degerinin fark edilmesi ve bu miisterilerin elde tutulmasi i¢in

caba harcanmasi gerekliligi

5) Her miisterinin beklenti ve ihtiyaglarinin farklilastigi ve bu farkliliklara gore

isletmenin strateji gelistirmesi gerekliligi

6) Rekabetin artmasi



7) lletisim teknolojileri ve buna bagl olarak veri taban1 yonetim sistemlerindeki hizli

gelismeler

8) Uriinlerin yasam siirelerinin kisalmasi ve hizli iiriin farklilasmas:.

MIiY’de yeni miisteri kazanmaktan ¢ok mevcut miisterilerin korunmasi, onlarm
sadakatinin siirekli hale getirilmesi hedeflenmektedir. Mevcut miisterilerin korunmast,
istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi yeni miisteriler elde etmekten daha az maliyet ve
caba gerektirmektedir. Dolayisiyla MIY; bir miisterinin yasam boyu degerini
maksimize etmek i¢in onceligi mevcut miisterilere vermektedir. Bu yoniiyle kitlesel
pazarlamadan ayrilmaktadir. MIY’in kitlesel pazarlamadan farkliliklar1 asagidaki

tabloda gosterilmistir (Demirel, 2007a, s. 38)

Tablo 2.1 Kitlesel pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi arasindaki farklar (Demirel,
2007a, s. 39)

Kitlesel Pazarlama MiY

¢ Bir¢ok miisteri igin ayn1 tiir hizmet veya tek
iiriin satis1

Uriin farklilastirmas1

Amag yeni miisteriler elde etmek

Uriin 6zellikleri iizerine odaklanma
Miisterilerle etkilesimde siireksizlik
Miisteri aragtirmasina énem verme
Tedarikgilerle isbirligi
Pazarlama  faaliyetlerine
odaklanma

e Ekonominin 6l¢egi dnemlidir
e Miisteriyle iletisimde teknoloji olanaklari
yetersiz

e Karar alma siireclerinde miisterinin yeri
yoktur.

e Pazar bolimlendirme {irlin veya hizmet
bilgisi 6nemlidir.

e Miisteri tatmini, sadakati, baglihgi gibi
kavramlar kullanilmamaktadir.

e Pazarlama etkinliginin somut kavramlarla
Olclimii (satig miktri, orani, tutar1 gibi)

e Mevcutla yetinmek

kisa  siireli

e Her bir miisteri igin farkli tirlin veya hizmet
satis1

e Miisteri farklilastirmasi

¢ Amag mevcut miisterilerle iliskileri stirekli
kilmak

Miisteri degeri iizerine odaklanma
Miisteriyle siirekli etkilesim

Miisteri katilim1

Tedarikgilerle bilgiye dayali igbirligi
Pazarlama faaliyetlerine uzun
odaklanma

e Ekonominin kapsami 6nemlidir.

e Miisteriyle iletisimde c¢ok yonlii iletisim
araglarindan faydalanma

e Karar siireglerinde miisterilerin etkin rol
oynamast

e Pazar bolimlendirmede miisteri bilgisi
daha 6nemlidir.

e Pazarlama stratejileri miisteri tatmini,
sadakati, baglilig1 gibi soyut kavramlar {izerine
kurulur.

e Pazarlama etkinligi, miisteri tatmini,
sadakati, baglilig1 gibi kavramlarla 6lgiiliir.

e Siirekli iyilestirme, gelecege odaklanma

sureli




2.3 Miisteri iliskileri Yonetimiyle flgili Kavramlar
2.3.1 Miisteri

Geleneksel anlamiyla misteri, “belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari
veya sahsi amaglar1 i¢in satin alan kisi veya kurulustur.” Mevcut miisteri, bir
isletmenin {iriin veya hizmetlerini siirekli satin alam eyleminde bulunan miisteridir.
Potansiyel miisteri, isletmenin satis1 gegeklestirmek icin goriigmeler yaptigi fakat
heniiz isletmenin miisterisi olmayan aday miisteridir. Eski miisteri, isletmenin daha
onceden miisterisi olmus fakat cesitli sebeplerle artik satin alim yapmayan kisi veya
kurulustur. Bir diger kavram olan yeni miisteri, isletmenin iirlin veya hizmetini ilk defa
satin alarak deneyen miisterisidir. Hedef miisteri ise belirli bir isletmeye ait belirli
iriinlerini satin almasi hedeflenen kisi veya kurumdur. Potansiyel miisteri olabilmek
icin kisi veya kurulusun, isletmenin iirettigi iiriin veya hizmete ihtiya¢ duymasi, satin
alma istegine ve bu istegi destekleyecek ekonomik giice sahip olmasi gereklidir
(Taskin, 2000, s. 19). Miisteriyi ayrica isletmede tiretilen iiriin veya hizmetlerden
belirli bir ticret karsiliginda yararlana kisi veya kisiler olarak tanimlayabiliriz (Gortir,

2021, s. 17).

Miisteri, hangi iirlin veya hizmeti talep ettigini, bu talebin ne zaman ve nasil
gerceklesmesini istedigini, 0deme yapacagini zamani satictya acgik bir dille ifade eden
isletme tizerinde etkili bir giictiir (Demirel, 2007a, s. 22). Dolayisiyla bir isletmenin
varlik nedeni olan, isletmenin karlilik ve siirekliligi iizerinde ¢ok etkili olan, isletmeyi
sekillendiren, yon veren en onemli unsur miisteri olarak goriilmektedir. Miisteri ile
isletme arasinda, ¢0ziim ve basart i¢in taraflarin birbirine giivendigi karsilikli
iliskilerin gelistirilmesi gerekir. Miisteriler iliskiye inanip deger verir. Isletme, miisteri
ile giivene dayal1 ve kazan-kazan yaklasimina dayali bir bag olusturmalidir (Newell,

2004, s. 49).

Isletmeler, sadece satis yapmaya odaklanmak yerine, miisteriye verilecek degeri tespit
etmek, misterinin istedigi Uriin veya hizmete rahatlikla ulagmasini saglamak,
miisterilerle uzun vadeli iletisim kurmak gibi unsurlara 6nem vermeye baslamislardir.

Miisteri kavraminin yalnizca iirlin veya hizmeti satin alma eyleminde bulunanlari
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degil, isletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerden etkilenen herkesi ifade etmesi yani
isletmenin irettigi c¢iktilarii kullananlarin veya bu c¢iktilarin tarafindan etkilenen
biitiin insanlarin, organizasyonlarin, sistemlerin veya siireclerin de birer miisteri olarak
goriilmesi isletmeleri de ikilemde birakmustir. Miisteriler i¢in deger iiretme konusu
tizerine ¢aligmalar yapan organizasyonlar, zamanla kendi c¢alisanlarinin degerini ve
onlarin memnun olmalarint sagladiklarinda misterilerinin de memnuniyeti
saglayacaklarin1 fark etmislerdir. Miisteriler i¢in deger yaratmayr ve miisteri
tatmininin artirilmasini hedefleyen isletmeler careyi miisteri kavramini iki farklh
kavram olan i¢ miisteri ve dis miisteri olarak farklilagtirmakta bulmuslardir (Eroglu,

2005, s. 9; Dogan ve Kilig, 2008, s. 62).

a) I¢ Miisteri: Isletme iginde bir kisi veya birimin iirettigi is ¢iktisini girdi olarak
kullanan her birey veya birim i¢ miisteri tanimina dahil olmaktadir. Isletme biinyesinde
calisan her birim veya bolim kendinden Onceki siirecin misterisidir. Ayni
organizasyon iginde gorev yapan, dis misterinin beklentilerini karsilamak igin
birbirleriyle ilgili i ve gorevleri gerceklestiren herkes calistigi pozisyon fark
etmeksizin birbirinin i¢ miisterisi olarak tanimlanir (Taskin, 2000, s. 23). Hem birim
icinde hem de birimler arasi iligkilerde i¢ miisteri kavramindan bahsedilebilir. Her
calisanin diger ¢alisanlara miisteri gibi davranmasi orgiit i¢inde de olumlu iliskilerin
kurulmasina, memnuniyetin ve motivasyonun artmasina da katkida bulunacaktir.
Isletmelerin asil amac1 miisteri tatmini olduguna gore i¢ miisteri olarak adlandirilan
calisanlarin tatmin edilmesi isletmenin sundugu iirlin veya hizmette dis miisterilerin
umduklari kalite seviyesini yakalamalarina yardimei olacaktir (Sahin, 2006, s. 24). I¢
miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in ¢alisanlarin diisiincelerine gereken 6nemin
gosterilmesi, alinan kararlarda ¢alisanlarin da tam ve istekli katilimlarinin saglanmasi
calisma sartlariin iyilestirilmesi ve isletme i¢inde sosyal iliskilerin gelistirilmesi ve

bag kurulmasi gibi ¢esitli calismalar yapilmalidir (Bayir, 2008, s. 78).

b) Dis Miisteri: Bekledikleri kalite seviyesindeki bir {iriin veya hizmetten en yiiksek
fayday1 elde etmeyi talep eden ve bu istegi ekonomik giicii ile destekleyen, i¢
miisterilerin iirettiklerini tiiketen kisilerdir (Demirel, 20073, s. 23). Dis miisterilerin i¢
miisterilerden farki isletmenin disinda olmalar1 ve o isletmenin son {iriiniinii belirli bir

ticret karsiliginda kullanmalaridir. Dis miisteriler isletme tarafindan satilan {iriin ve
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hizmetleri bir bedel 6deyerek satin almakta bu sayede ¢alisanlarin yani i¢ miisterilerin
is devamliligi ve icretlerinin 6denmesini saglamaktadirlar. Dis miisterilerin
mutlulugu, i¢ miisteriler araciligiyla saglanmaktadir. Bu sebeple dis miisteriler ile uzun
siireli, yakin iliskiler kurulmaya 6zen gosterilmeli, miisterileri yakindan tanimaya
calisilmalidir. Dolayisiyla dis miisterilerle ayni dili konusmak, onlarin taleplerini
dikkatlice dinlemek, anlasmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak ¢ok 6nemlidir

(Degermen, 2006, s. 71-72).

2.3.2 Miisteri Tatmini

Philip Kotler, miisteri tatminini saglamanin miisterileri elde tutmanin gerekliligi olarak
gormektedir. Kotler, miisteri tatmininin saglanmasi durumunda bu miisterilerin
isletmeye sadakatlerinin uzun siire devam edecegini, isletmeyle ilgili ¢evrelerine
olumlu referans olacaklarini, rekabete ve fiyata duyarliliklarinin azalacagini, isletmeye
iirlin veya hizmet niteliklerinin gelistirilmesi i¢in ¢esitli 6neriler sunacagini ve yeni
miisterilere hizmet etmeye oranla daha az maliyetli olacaklarin1 savunmaktadir

(Weinstein, 2002, s. 261).

Miisteri tatmini, miisterinin alim1 gerceklestirmeden 6nceki beklentileri ve satin alim
sonrasindaki tecriibeleri arasindaki bir degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan durum
olarak aciklanabilir. Diger bir ifadeyle liriin veya hizmetlerin sagladiklar1 faydanin,
miisteri beklentilerini karsilayip karsilayamadiginin dl¢timiidiir. Kisinin beklentisi ve
gerceklesen durumu analizi sonucu ortaya cikan farkin olumlu, olumsuz ve esit
¢ikmasi durumuna gore miisteri tatmini ya da tatminsizliginden bahsedilir (Onaran vd.,

2013, s. 41).

Miisteri tatmininin olusum siirecine dair yapilan calismalar sonucunda, miisteri
tatminini duygusal ve biligsel boyutlart oldugu tespit edilmistir. Tatminin gergeklesme
stireci ise beklentiler, performans, onaylama ve tatmin seklinde gelismektedir. Buna
gore, miisteri bir {irlin veya hizmetten faydalandiginda, beklentisinden diisiik bir
performansla karsilasirsa tatminsizlik, bekledigi 6l¢iide bir performansla karsilasirsa
tatmin, beklentisinden yliksek gerceklestigini diislinmesi ise memnuniyete sebebiyet

verir. Bu noktada asil onemli olan ise her miisterinin iiriin ve hizmetlerden
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beklentisinin birbirinden farkliliklar arz etmesidir (Degermen, 2006, s. 27-30; Sahin,
2006, s. 28). Dolayisiyla miisteri tatmini, miisteri beklentilerinin bir fonksiyonudur.

Tatmin kavramina yonelik bir¢ok tanimla karsilasmak miimkiindiir. Tatminin
aciklanmasinda; beklenti, algi, performans, ihtiya¢ gibi iirlin ve hizmet kullanim
oncesi ve sonrasiyla ilintili ¢ok sayida kavramin kullanildigi goriilmektedir (Goriir,

2021, s. 19).

MIY’in asil amaci miisteri tatminidir. Miisteri tatminini olusturmada miisteri odakli
yonetim ve isletme kiiltiirii ¢ok onemli rol oynamaktadir. Miisterilerle etkilesimi
artirmak icin iletisim kanallar1 zenginlestirilmeli bu yolla miisterilerin tercih ve
beklentileri konusunda sik sik geri bildirim alarak miisteri tatminsizligine yol acan

unsurlar belirlenmelidir (Demirel, 2007a, s. 130).

Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in isletmelerin miisteri ihtiyaglarinin sezmeleri,
miisteri isteklerine ¢abuk cevap vermeleri ve yeni iiriin gelistirme prosesine dnem
vermeleri gerekmektedir Miisteri tatmininin siirekliligini saglayabilen isletmeler
karliliklarin1 da zamanla artirabilen isletmeler olacaklardir. Bu sebeple isletmelerin,
rakiplerinden farkli sekilde miisteri tatminini artiracak yeni avantajlar yaratma, bu
avantajlarin siirekliligini saglama ve rakiplerin avantajlarin1 bastirma veya ortadan

kaldirma gibi stratejilere odaklanmalari1 gerekmektedir (Aktepe vd., 2009, s. 10).

Duygusal ve biligsel bilesenlerden olusan miisteri memnuniyeti, hem miisterin elde
tutulmasina hem de miisteri sadakatinin saglanmasma yardimci olur. Miisteri
memnuniyeti, misteriyi elde tutmada en 6nemli unsurlardan biri olan hizmet
kalitesiyle de yakindan iligkilidir. Miisteriler, algilanan hizmetlerden memnun
kalmazsa isletmeler bu memnuniyetsizligi gidermek icin ¢oziimler bulmali ve

miisterinin beklentisini karsilamalidir (Cizreliogullari vd., 2020, s. 1664-1665).
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A

Fiziksel Fiyat
Varliklar Kisisel Etkiler

Sekil 2.1 Miisteri tatmin modeli (Odabasi, 2000, s. 94)

MiY’de dis miisteri tatmini olusturmada etkili olan gesitli unsurlar bulunmaktadir.
Bunlardan ilki giivenilirlik yani miisteri beklentilerine uyumlu olarak belirlenmis ve
isletmenin s6z verdigi hizmetin dogru ve tutarli olmasi ve o hizmetin
gerceklestirebilme yetenegidir. Ikinci unsur olarak karsilik verebilmek sayilabilir. Bu
unsur miisteri taleplerine dogru zamanda ve agik bicimde cevap verebilme becerisidir.
Diger bir faktor hizmet veren calisanlarin bilgi ve nezaketle giiven yaratmasi anlamina
gelen giivencedir. Miisteri tatmininin saglanmasi ve arttirilmasinda hizmeti sunanlarin
davranig ve tutumlar1 ¢ok etkili olmaktadir. Bu sebeple calisanlarin kendilerini
miisterilerin yerine koyarak, miisterilere kisisellestirilmis ilgi gostermeleri gereklidir
bu da dordiincii boyut olan empatidir. Son olarak miisterilerin sunulan iiriin veya
hizmetten daha iyi faydalanabilmeleri i¢in gerekli olan fiziki sartlarin saglanmasi
gerekir. Fiziksel kosullar faktorii miisteri tatmini olusturmada hem hizmet sunulan
mekanin fiziki kosullar1 (ses, 1sik, 1s1 vb.) hem de hizmeti sunan kisilerin fiziki
goriiniislerinin (giyim, temizlik vb.) 6nemine dikkat ¢cekmektedir (Odabasi, 2000, s.
94; Demirel, 20073, s. 130-131).

Miisteri tatminine yonelik aragtirmalarin amaci kaliteli iirlin ve hizmetlerin miisterilere
sunulmasidir. Yeni miisterileri elde etmenin mevcut miisterileri korumaktan ¢ok daha
fazla maliyet icermesi ger¢eginden hareketle, miisteri tatmininin saglanmasinin
isletmeler i¢in ne derece dnemli bir unsur oldugu da anlasilmaktadir. Miisteri tatmin
Olclimiine yonelik yapilan caligsmalarin devam etmesinde miisteri tatmini saglamak

yoluyla miisteri sadakatini olusmasi etkili olmustur (Odabasi, 2000, s. 17).
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2.3.3 Miisteri Sadakati

Miisterinin belirli bir {iriin, hizmet veya markaya yonelik siirekli satin alimlarda
bulunmasi, gereksinim duymasi halinde diger alternatifleri arastirmamasi miisteri
sadakati olarak degerlendirilmektedir. Tatmin siirekliligi saglandiginda miisteri
sadakati olusturulmaktadir. Miisterilerin bir {iriin veya hizmeti satin alma davranisini
tekrarlamalari igin belirli bir iskonto veya sunulan 6neriden fayda elde etmeleri ya da
belirli bir iiriine kars1 duygusal baglilik, yakinlik duymalar gerekir. ik durumda siire
kisith olup indirim veya teklif gegerliligini yitirdiginde satin alma davranisi da sona
ermektedir. ikinci durum ise sadakatle ilgili olup miisterilerin 6zel olarak gordiikleri

tirlin veya hizmetlerle iligkilerini ortaya koymaktadir (Aktepe vd., 2009, s. 20).

Griffin’e gore sadik bir miisteri; diizenli alimlar yapan, bagka insanlara isletmeyle ilgili
olumlu referans veren, ¢apraz iiriin ve hizmetleri satin alan, rakip isletmelere
duyarlilig: diisiik olan kisidir (Utami, 2015, s. 645). Sadakat, kisinin igten yaptigi
tekrarlayan satin alma faaliyetlerini, Uriiniin, isletmenin veya hizmetin istikrarl bir
sekilde miisterisi olma istegini ifade etmektedir. Sadakatin; tutumsal sadakat,
davranigsal sadakat ve karma yaklagim olmak {izere {li¢ farkli boyutu bulunmaktadir.
Tekrarlayan satin alma eylemleri, davranigsal boyutunu ifade etmektedir. Tutumsal
sadakat, satin alma davranisindan bagimsiz olarak tiiketicinin iriin, hizmet veya
kurum hakkinda olumlu konusmasi, tiriinii/hizmeti gevrelerindeki kisilere de tavsiye
etmesi olarak tanimlanmaktadir. Karma yaklasim ise, sadakatin hem davranigsal hem

de tutumsal boyutunu birlikte incelemektedir (Cetintiirk, 2017, s. 97-98).

Miisteri sadakati, uzun vadede isletmelere rekabet avantaji yaratma, pazar payini ve
kar1 artirma gibi avantajlar saglamaktadir. Ayrica miisteri sadakati, diger tutundurma
maliyetleri arasinda pazarlama maliyetini de azaltabilir. Bu nedenle, sirketin yalnizca
daha iyi pazarlama programlari gelistirmesi degil, ayn1 zamanda sadakat yaratmak i¢in
miisterilerle uzun vadeli iliskiler stirdiirmesi gerekir (Utami, 2015, s. 639). Tatmin
olmus yani isletmeyle ¢alismaktan memnun olan, sunulan iiriin veya hizmeti begenen,
istekleri karsilanan miisteriler, tatminin siirekliligi saglanirsa sadik miisteri haline
doniisebilir. Sadik miisteriler beraberinde yeni miisteriler de getirdikleri ve isletmeyi

kolay kolay birakmadiklari i¢in ¢ok dnemlidirler (Aktepe vd., 2009, s. 12).
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Sadik miisteriler kazanmak isletmeler igin gesitli avantajlar saglamaktadir. Ilk olarak
satiglarin artmasi bunlardan biridir. Miisteri sadakatini kazanmak satiglardaki istikrari
miimkiin kilmakta ve yeni miisteriler kazanmayir kolaylastirmaktadir. Sadik
misterilerin fiyat elastikiyetleri azalmaktadir dolayisiyla memnun kaldiklar1 iiriin ve
hizmet i¢in pazar fiyatindan daha fazla 6demeyi kabul edeceklerdir ve her yil daha
fazla net nakit akis1 saglayacaklardir. Bunun yaninda olumlu tavsiyelerle isletmeye
yeni miisteriler kazandirmaya yardimei olacaklardir. Tatmin edilmeyen, kaybedilen
miisteriler ise agizdan agiza pazarlama teknigi sayesinde daha fazla miisteri kaybina
sebebiyet verecektir. Diger bir avantaj sadik misterilerin maliyetleri diistirmesidir.
Sadik miisterilere satis yapmak yeni miisteriler elde etmekten daha az maliyetlidir.
Dolayisiyla sadik miisteriler yaratmak kadar bu miisterileri korumak da 6nem arz
etmektedir. Unutmamak gerekir Ki isletmeyi terk eden bir miisterinin yerine benzerini
koymak i¢in isletmelerin en az bes kat daha fazla para, enerji ve zaman, harcamalari
gerekmektedir. Uciincii olarak sadik miisterilerin iiretim ve pazarlama siirecine
katilimin1 sayabiliriz. Sadakat, sadece siirekli miisteri olmak, ayni {iriin veya hizmeti
tekrarlayan alimlarda bulunmak degildir. Bununla birlikte, isletmeyi terk etmemek,
memnuniyetsizligini ¢ekinmeden agikca isletmeye iletmek, goriilen eksikliklerin
giderilmesi i¢in igletmeye Onerilerde bulunmak da miisterinin isletmeye ne denli bagh
oldugunu gostermektedir (Kostanoglu, 2009, s. 13). Diger bir avantaj sadik miisteriler
vasitastyla i¢ miisteri tatmininin saglanmasidir. Sadik miisteriler isletme calisanlarinin
da motivasyonunun artmasini saglamaktadirlar. Ciinkii tatmin olmus miisteriler,
satiglarda siirekliligi saglamakta bu da ¢alisanlarin ¢alistiklar1 kurumdan memnuniyet
seviyeleri ve verimlerini arttirmaktadir. Ayrica ele gegirme ve faaliyet maliyetlerinde
azalma da saglanacak diger bir avantajdir. Yeni miisteriler kazanmak i¢in reklam,
dogrudan posta, satis komisyonlart gibi ¢esitli maliyetler ortaya cikarken sadik
miisteriler i¢in bu tiir maliyetler s6z konusu degildir. Ayrica sadik miisteriler isletmeyi
¢ok iyi tanidiklari i¢in onlara hizmet sunmanin maliyeti de daha azdir (Aktepe vd.,

2009, s. 24-26).

Miisteri sadakati, en degerli misterilerin elde tutulmasina imkan saglamakla beraber
miisteri iliskilerinin gelistirilmesine de katkilar sunmaktadir. Isletmeler miisteri
iliskilerinde olumlu gelismeler kat etmek icin ¢esitli is uygulamalar gelistirerek her

bir misteriye ait profili belirlemek, miisteri degerini artiracak yollar1 igin ¢esitli
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pazarlama yontemleriyle beraber iletisim teknolojilerinden de faydalanmak
zorundadirlar. Miisteri sadakat programlarinin asil amaci yeni misteriyi mevcut

miisteriye doniistiirmektir (Cizreliogullar1 vd., 2020, s. 1664).

Sadakatin olugmasi i¢in mevcut miisterilere tanitim yapmak, miisterilerle stirekli
iletisim iginde olmak, miisteri adresleri veya e-mail adreslerinin alinarak cesitli
bayramlarda ve 6zel gilinlerde tebrik kartlart gondermek, 6zel indirim kuponlart vb.
cesitli slirprizler yaparak miisterileri ddiillendirmek, destek hizmetlerindeki personeli
egitme gibi calismalar yapilabilir. Onemli olan miisterilere isletme i¢in Snemli

olduklarint hissettirmektir (Kurtoglu, 2010, s. 22-24).

2.3.4 Miisteri Yasam Boyu Degeri

Miisterilerin isletmelerden beklentilerini nasil farkliysa her bir miisterinin isletme i¢in
degeri de farklilik gostermektedir. Miisteri degeri, bir miisteri tarafindan isletmeye
saglanan bugiinkii ve gelecekte saglayacagi karin simdiki net degeri olarak
tanimlanabilir. Miisteri degeri, miisterinin isletmeye saglayabilecegi potansiyel, yani

miisteriden elde edilecek ekstra degerdir (Aktepe vd., 2009, s. 40-41).

Miisterilerin yagam boyu degerlerinin hesaplanmasi; miisterilerin aligveris yapmalarini
saglamak veya bunu siirekli kilmak i¢in verilecek kararlarda son derece 6nemlidir. Bir
miisterinin satin alma olasilig1 ve yapacagi satin almalarin zaman i¢inde nasil bir
degisim gosterecegi, o miisterinin yasam boyu degerinin hesaplanmasini
saglayacaktir. Hesaplanan degere gore, isletme miisterinin kazanilmasi ve siirekli
misteri haline getirilmesinin karli olup olmayacagin1 saptayacaktir. Bir miisterinin
yasam boyu degeri; miisterinin harcamalariyla, isletmenin hem iiriin maliyetleri hem
de miisteriye sunacagi hizmetler sebebiyle ortaya ¢ikan maliyetler arasindaki farka
esittir. Bu yaklasim; miisteriler hakkinda c¢ok detayli bilgi edinmeyi, miisterinin
davraniglarinin anlagilabilmesini, bu davraniginin takip edilebilmesini ve bunlardan
yola ¢ikarak ileriye yonelik tahminlerde bulunabilmeyi gerektirir. Miisterilerin yasam
boyu degerlerinin hesaplanmasi, isletme siirekliligini saglayacak adimlar atmasina
imkan vermesi sebebiyle isletme stratejileri agisindan biiyiik dnem tasir (Ozmen, 2000,

S. 56). Buradaki asil nokta, miisteriyi sadece satin alim yapan kisi olarak degil ayni
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zamanda yasam boyu bir is ortagi olarak kabullenmektir. Misteri memnuniyetini
saglayan ve onu elinde tutabilen isletmeler karliliklar1 saglayabilme konusunda da
avantajli duruma gecgeceklerdir (Odabasi, 2000, s. 58). Miisterilerin yasam boyu
degerlerinin hesaplanmasi, karli miisterilerin belirlenmesi, bu miisterilerle kurulan
iligkileri gelistirecek faaliyetlere odaklanmak igletmeler i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir

(Aksatan ve Aktas, 2012, s. 240).

Isletmeler igin bir miisterinin zaman igindeki degeriyle ilgili olarak su gerceklere goz
atabiliriz. Birinci yil, misteriyi isletmeye c¢ekebilmek ve onun alim yapmasini
saglamak i¢in yapilan ve karliligin azalmasina sebep olan c¢esitli harcamalar
mevcuttur. Sonraki yillarda ise sayisi artarak tekrarlanan satin almalar sebebiyle her
bir miisteriye diisen karlilik orani da artmaya baslar. Uzun vadede tatmini saglanmis
bir miisteriye hizmet etmenin ortaya ¢ikaracagi maliyet de daha diisiik seviyelerde
gerceklesebilmektedir. Miisterinin elde tutulabildigi fazladan her y1l, miisteriye hizmet
etme maliyetini de azaltmaktadir. Bir miisterinin yasam boyu degerini hesap
edebilmek i¢in isletmelerin bazi bilgilere sahip olmalar1 gereklidir. Bu bilgiler;
misterinin bugiine kadar yapmis oldugu biitiin satin alimlarindan saglanan toplam
gelirler, misteriye bu satiglar1 gergeklestirmek igin katlanilan biitiin maliyetler,
miusterinin isletmeden hangi siklikta satin alimlarda bulundugu ve siiresi, miisterinin
isletme tarafindan sunulan diger iiriin veya hizmetleri satin alma siklig1 ve yapilan bu
satislardan elde edilen gelirler, misterinin isletmeyi etrafindaki kisilere onerme
seviyesi, aligverisleri boyunca miisteriye yapilan indirimler olarak sayilabilir
(Odabasi, 2000, s. 58-61).

2.3.5 Veri tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama misteriler ile iliskiler kurmak ve gelistirmek suretiyle
miisterileri elde tutmay1 ve bu sayede miisteri sadakati olusturmay1 amaglayan bir
modern pazarlama yaklasimidir. Misteri iliskileri yonetimi kapsaminda misterilerin
taninmasi, siniflandirilmasi, misterilerle etkilesimde bulunmak ve kurulan iletisimi
siirekli kilmak igin cesitli teknolojilerden faydalanmaktir. Isletmeler, miisterilerle

stirekli iletisimi saglamak ve pazarlama faaliyetlerine yon verebilmek amaciyla veri
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tabanli pazarlama ¢aligmalarina agirlik vermektedir (Baykal ve Ayyildiz, 2020, s.
1248).

Veri tabanli pazarlama, miisterilere ait demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri,
satin alma aliskanliklar: ve misteri iletisim (adres, telefon, e-mail) bilgileri gibi kisisel
verilerin bir veri tabaninda saklanmasina, bu bilgilerin siirekli takip edilerek
giincellenmesine ve sonrasinda bu verilerden miisterilerin sadakatini olusturmak i¢in
faydalanilmasina yonelik ¢aligmalar1 icermektedir. Miisterilere ait kisisel bilgiler bir
miisteriyi digerinden ayirmayi bu miisteri ile kurulan iligkilerin incelenmesini
saglayacak veya isletmenin miisteri ile bire-bir temasa ge¢mesine imkan verecek
bilgilerden meydana gelmektedir. Bu kimlik belirleme dogrudan pazarlama
faaliyetlerinin ilk ve en O6nemli asamasidir. Bu sebeple veri tabanli pazarlamanin
tarihsel gelisimi dogrudan pazarlama ile birlikte baslamistir (Celisken, 2010, s. 82;
Kirim, 2012, s. 157).

[k dogrudan pazarlama ¢alismasi kataloglarm kullanimi vasitasiyla posta yoluyla satis
caligmasidir. Dogrudan pazarlama iginde bulunan veri tabanli pazarlama; teknolojide
yasanan ilerlemeler, artan bilgisayar kullanimi ile paralel olarak gelisme gostermistir.
1800’1i yillarin sonunda kitlesel iiretimin baslamasiyla posta ile yapilan satiglarda
bliyiik bir artis yasanmistir. Yasan bu gelismelerden sonra posta ile satis yapan
isletmeler karliliklarini nasil artiracaklarini diisiinmeye baslamislardir. ise, siparis
verilen adreslerle ilgili ¢esitli aragtirmalar yaparak baglayan isletmeler fazla sayida
satin alma yapan miisteriler {lizerine odaklandilar. Satis miktarlarin1 ve karlilik
seviyelerini artirmak amaciyla bir kural gelistiren isletmeler son bir yil iginde
kendilerine siparis vermemis misterileri belirleyip bu miisterilerle olan iligkilerini
durdurma karar1 aldilar. Bu firmalar miisterinin yaptig1 son aligverise, hangi siklikla
satin alma yaptigina ve ne kadar harcama yaptigina bakarak ¢esitli analizler yapmaya
basladilar. Bu analizler sonucunda isletmeler, miisterileri, kar saglamayan ve karh

miisteri olarak ayirmaya basladilar (Aydin, 2016, s. 11).

1960’11 yillarin sonlarinda yayginlasan ve belli siire boyunca el yordami ile yapilmaya
caligilan veri tabanli pazarlama ¢abalari 6zellikle birgok marketin agildigi, miisterilerin

iirlin secerken cok sayida alternatife sahip oldugu 1970 ve 1980’li yillarda degisen
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misteri profili sebebiyle hizli bir degisime ugramistir. Veri tabanli pazarlama
calismalar1 1970’11 yillarda elektronik ortama gegmis, 1980°lerde ise gesitli istatistik
programlari gelistirilmistir (Baykal ve Ayyildiz, 2020, s. 1250).

Veri tabanli pazarlama siirecinin li¢ asamasi bunmaktadir: veri toplama, toplanan
verileri kullanarak bilgi elde etme ve gelisen is stratejileri olusturma. Veri toplama
asamasinda mevcut ve potansiyel miisterileri daha iyi taniyabilmek amaciyla
miisteriler hakkinda sosyal, ekonomik ve psikolojik verilerin elde edilmesine yonelik
satin alma davraniglar1 ve ticari islem ge¢cmisi, demografik ozellikler gibi cesitli
verilerin dogru ve giivenilir bir bigimde toplanmasi ve saklanmasi saglanmalidir.
Veriyi bilgiye doniistirme asamasi verilerin gereksinim duyulan alanlarda
kullanilmasimi saglamak ftizere, ilgili birim tarafindan islenebilir hale getirilmesiyle
olugmaktadir. Firmanin kullanabilecegi degerli bilgilerin elde edilebilmesi igin
oncelikle verilerin analiz edilmesi ve basitlestirilmesi gerekmektedir. Son asama ise
misteriler yonelik faaliyetlerde bulunabilmek i¢in veri tabaninda var olan bilgilerin
kullanilmasidir. Hangi iletisim kanalarmin kullanilacaginin saptanmasi, kaynaklarin
etkin ve dogru dagitimi, karliligi saglamaya yonelik planlamanin yapilmasidir (Tokay,

2019, s. 33).

2.3.6 Iliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama kavrami ilk olarak hizmet pazarlamas: konusunda diizenlenen bir
konferansta Leonard Berry tarafindan kullanilmistir. Berry’ye gore iligkisel
pazarlama, miisteriyle iliskilerinin kurulmasi, siirdiiriillmesi ve ilerletilmesidir (Ergiin
ve Isler, 2019, s. 1260).

Miisterilerle iliski kurmak, c¢esitli vaat ve soz verme, miisteri iliskilerini stirdiirme
kavrami ise verilen bu sozlerin tutulmasi ve vaatlerin yerine getirilmesidir. Miisteri
iliskilerinin gelistirilmesi ve zenginlestirilmesi ise, miisteri iliskilerini siirdiirme
asamasinda yapilan faaliyetlerin yeni s6z ve vaatlerin verilmesi ve teklif edilmesi
olarak degerlendirilebilir. iliskisel pazarlamada amag, miisteri ile isletme arasinda
verimli, karli ve karsilikli giivene dayal1 uzun siireli bir iliskinin kurulmasidir. Iliskisel

pazarlama onemli olan konular arasinda miisterinin artan miktarlarda ve siklikta satin
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almasi, maliyetlerin kontrol altina alinmasi ve miisteri yasam boyu degerini artirtlmasi
yer almaktadir. iliskisel pazarlama, miisteri sadakatinin yaratilmasi, miisterilerle
kurulan ve devamliligi saglanan yakin iliskinin ve artan miisteri tatmininden

kaynaklanan ¢esitli avantajlar1 da beraberinde getirmektedir (Odabasi, 2000, s. 19-21).

Mliskisel pazarlama, pazarlama amaglarina ulasabilmek icin isletme ve miisteri arasinda
kurulan uzun dénemli ve tatmini esas alan miisteri merkezli hareket etmeyi ifade
etmektedir. lliskisel pazarlamada, yeni miisterilere ulasmaktan ziyade mevcut
miisterileri tutmak ve gelistirmek icin onlara daha kaliteli iirlin ve hizmet sunma
gayreti bulunmaktadir. iliskisel pazarlamanin miisteri kazanma, tatmin etme, elde
tutma ve gelistirme olmak iizere temelde dort hedefi bulunmaktadir. Odabasi (2000, s.

20) iliskisel pazarlamanin 6nemini su sekilde ifade etmektedir:

» Miisterinin elde tutulmasi ve siirekli kilinmasi lizerine yogunlagsma

» Miisteri degerlerine 6nem verme,

» Uzun donemli bakis agist,

» Miisteri beklentilerine yonelik yiiksek vaatler sunma,

» Hizmetler lizerine yogunlasma,

» Kaliteyi saglamak i¢in i¢ miisterinin ortak katilimi saglanir

2.4 Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Temel Ozellikleri

MIY o&zelliklerini detayli bir sekilde inceleyen iki calisma 6n olana ¢ikmaktadir. Bu
calismalardan ilkinde miisteri iliskileri yonetiminin temel ozellikleri satig giicii
otomasyonu, miisteri hizmetleri destegi, alan ¢aligsmalar1 ve pazarlama otomasyonu
olarak siralanmustir (Xu vd., 2002, s. 443). Diger ¢alismaya gore ise temel 6zellikler
satig gilicli otomasyonu, iligki yonetimi, teknoloji kullanimi1 ve firsat yonetimi olarak

siralanmugtir (Zeng vd., 2003, s. 39-40).
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MIY’in ilk temel 6zelligi her iki kaynak tarafindan da aym adla anilan “satis giicii
otomasyonu”dur. Xu vd. (2002) bir miisteri iliskileri yonetimi sisteminde merkezi bir
veri deposunun bulunmasi ve bu depoda mevcut miisteri, liriin, rakipler ve isle ilgili
bilgilerin depolanmasi, gerektiginde ulasilabilmesinin Onemini vurgulamaktadir.
Ayrica siparis alimindan satisin sonlandirilmasina kadar gecen siire¢ takip edilmeli ve
her miisteri i¢in satis donglisii gézlenebilmelidir. Bu bilgiler biitiin ¢alisanlara agik
olmal1, farkli kategorilere gore siniflandirilip 6zetlenebilmelidir, boylece pazarlama
programinin basarisinin artmast miimkiin olmaktadir. Zeng vd. (2003) ise bu
ozelliklerin yaninda pazarlama, satis, ¢agri merkezleri ve perakende magazalarin
koordinasyonunu da vurgulamakta, satig giicii verimliliginin e-mail ve internet

erisimiyle arttirilabilecegine belirtmektedir.

MIY *nin ikinci temel 6zelligi Xu vd. (2002) tarafindan miisteri hizmetleri ve destegi
olarak adlandirilan miisteri sorunlarmin ¢éziimiine odaklanan boyutudur. Yazarlar,
MIY sayesinde isletmelerin 6rnek bir miisteri hizmet sistemi olusturabileceklerini
belirtmis, miisteri hizmetlerinin gozlemlenmesi ve takip edilmesi durumunda miisteri
kayiplarinin azalacagina dikkat cekmislerdir. Ayrica olusacak sorunlar uygun uzmana
iletildigi takdirde sorunlarin etkin bir sekilde ¢6ziimlenecegini savunmuslardir. Zeng
vd. (2003) ise bu ozelligi “iliski yOnetimi” olarak nitelendirmigler, miisteri
basvurusuna aninda cevap verme, yasanan sorunlarla ilgili ¢6ziim sunabilme, zaman,
ve mekan fark etmeksizin dogrudan online iletisim ve miisteri hizmet merkezlerini de

ek ozellikler olarak belirtmislerdir.

MIY in {igiincii 6zelligi Xu vd. (2002) tarafindan “pazarlama otomasyonu” olarak
nitelendirilmekte olup MIY sistemleri kullanilarak pazarlama istihbarati, miisteri veri
bankast ve etkilesimli iletisim teknolojileri birlestirilip miisterilerin bireysel
ihtiyaclarmin daha iyi anlagilmasi amaglanmaktadir. Bdylece firmalar pazari
rakiplerinden daha once ele gecirme sans1 yakalayabileceklerdir. Ayrica MIY’in,
miisterilerin satin alma davranislar1 hakkinda giivenli bilgi sagladigi boylelikle mevcut
miisterilere capraz satis i¢in etkili pazarlama kampanyalar1 olusturulabilecegi ve
miisterinin dikkatinin ¢ekilecegi de savunulmaktadir. Zeng vd. (2003) bu ozelligi
“teknoloji kullanim1” olarak adlandirmislardir. Yeni teknoloji ve yetenek kullanimiyla

miisteri degeri olusturma, miisteri verilerine aninda erigim igin teknoloji kullanima,
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islem bilgisini toplamak icin veri toplama teknolojisi kullanimi, MIY ¢oziimleriyle
bilgileri birlestirmek ve anahtar performans gdstergelerini liretmek bu baslik altinda

sayilabilir.

MIY’in dordiincii temel 6zelligi Xu vd. (2002) gore “alan hizmetleridir. MIY
sistemini kullanarak uzaktaki elemanlar miisterilerin beklentileri karsilamak {izere
miisteri hizmet elemanlariyla etkili bir iletisim kurabilmektedirler. Miisteri taleplerinin
toplanmasi, gdzlenmesi ve takibi miisteri hizmetlerinin kalitesini arttirir. Her probleme
yetenekli uzmanlar ¢cabucak atanmali ve bu atama sirasinda yetenek, erisim, is ytkdi,
cografik konum, malzeme ve ekipman uygunlugu dikkate alinmalidir. Herhangi bir
sorunla karsilasildigi durumda ise veri tabani ve detayli sorun ¢6zme adimlari hemen
erisilebilir olmalidir. Bdylelikle MIY yardimiyla isletmelerin hizmetlerle ilgili

envanter maliyetini azaltabilecegi savunulmaktadir.

Zeng vd. (2003) gore ise MIY” in dérdiincii temel 6zelligi “firsat yonetimi” olup bu
ozellik ongoriilmeyen biiylime ve talep artiglarinin yonetimindeki esneklik gelecege

yonelik satis tahminlerini igerir.

Tablo 2.2 Misteri iliskileri yonetimi temel 6zellikleri (Xu vd., 2002, s.443; Zeng vd., 2003,

5.40)
Xu vd. (2002) Zeng vd. (2003)
Kategori Ozellikler Kategori Ozellikler
Satig giicii Gii¢lendirilmis satig Satig giicii Miisterilerin ge¢cmis hesaplarini
otomasyonu elemanlar1 otomasyonu izleme
Satis gelistirme analizinin
otomasyonu
Miisteri Proaktif miisteri destegiyle Iligki Aninda hizmet sunumu
hizmetleri miisteri sorunlarinin etkin yonetimi Miisteri ihtiyaglarina birebir
ve destegi ¢Ozimi ¢Ozlimler
Miisteriyle direkt online iletisim
Miisteri hizmet merkezleri
Pazarlama Firmalar miisterilerin Teknoloji Deger katmak i¢in teknoloji
otomasyonu isteklerini daha iyi anlamak kullanimi1 kullanimi
i¢in neyi begenip neyi Veri depolama teknoloji
begenmediklerini 6grenmesi gereksinimi
ve rakiplerinden dnce pazari
ele gecirebilir
Alan Miisterilerin bireysel Firsat Ongoriilmeyen talep ve bilyiime
hizmeti beklentilerini karsilamak i¢in ~ ydnetimi yonetimi
Satis elemanlarinin miisteri Tahmin yontemi

hizmetleri personelinden
yardim almasi
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2.5  Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaci

Miisteri iliskileri Yonetimi’nin temel amaci rakiplerden farkli olabilmek icin satis,
pazarlama miisteri iliskileri ile bunlarla ilgili is siire¢lerinin otomasyonunun
gerceklestirilmesidir. Bunun yaninda Miisteri Iliskileri Y&netimi’nin amaglarini su

sekilde sayabiliriz (Ozkul, 2007, s. 5; Aktepe vd., 2009, s. 4):

1) Miisteri iliskilerini karli duruma getirmek

2) Farklhilik olusturmak: Uriinlerin birbirine ¢ok benzedigi giiniimiiz pazarlarinda
tercih edilmeyi saglamak i¢in miisterileri ¢ok iyi tanimak ve miisteriye 6zel iiretim

veya pazarlama yapmak gereklidir.

3) Maliyetleri azaltmak: Iyi bir miisteri iliskileri yonetim projesine ayrilan biitge,
mevcut miisterilerin yapacagi yeni alimlar, miisteriyi elde tutmanin getirecegi kazang,
miisteri destek maliyetlerini azalma, satis ve dagitim maliyetlerinde olusacak tasarruf
ve kurum i¢i iletisim maliyetlerindeki diisiisler diisliniildiiglinde kisa siirede geri

kazanilabilir.

4) Uyumlu faaliyetler saglamak: Miisteri Iliskileri Y®&netimi, yiiksek diizeyde miisteri
bilgisi ve iliskisine sahip olmak i¢in gerekli bilgileri pazarlama, satig, miisteri
hizmetleri ve internet firsatlar1 gibi birbiriyle uyumlu halde ¢alisan faaliyetlerden elde
eder.

5) Miisteri taleplerinin karsilamak: MIY sayesinde miisteriler tiim kurum tarafindan
taninir ve miisterilerden alman geri beslemeler sayesinde beklentilerinin daha iyi

anlasilmasi ve karsilanmasi saglanir.

6) Hizmet temsilcilerinin bilgilendirilmesi sonucu miisterilerin sorunlarina daha etkili

yanit verebilmek, miisteri memnuniyet ve sadakatini arttirmak,

7) Mevcut miisterilerin tutulmasi, kaybedilen miisterinin tekrar kazanilmasi ve yeni

miisterilere ulagsmak
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8) Miisteri sikayetlerinin ¢éziimlemek.

9) Rekabet avantaji saglamak.

10) Isletmenin uzun dénem karliliginin arttirmak.
2.6 Miisteri iliskileri Yonetiminin Faydalar

Rekabetin kuvvetli oldugu giinlimiizde isletmelerin degeri fiziki varliklara gore degil
maddi olmayan varliklara gore belirlenmektedir. Bunlardan ilki insan kaynaklari
digeri ise miisteri iliskileridir. Bu degerler isletmelerin gelecekte ne kadar basarili
olacagini belirleyen kaynaklardir. Dolayisiyla isletmelerin bu konulara yatirim
yapmas1 kaginilmaz olmaktadir (Aras, 2011, s. 21). MiY’in isletmelere saglayacagi
faydalar ise su sekilde belirtilebilir (Ozkul, 2007, s. 6; Aktepe vd., 2009, s. 7):

Daha Fazla Miisteri Bilgisi: Miisteri hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunmasiyla
miisterilerin mevcut ve olusabilecek ihtiyaglar1 belirlenebilir, miisteriye o6zel
tirtin/hizmet sunumu yapilabilir, ¢apraz satis yoluyla satiglar artabilir ve bu da
isletmelere uzun donemde rekabet avantaji saglar. Yapilan arastirmalar miisteri
iligkileri yonetiminin miisterilere ¢apraz satis yapmada %2-3 arasinda katki sagladigi

sonucunu ortaya ¢ikarmstir.

Miisteri Saglama Maliyetinin Azalmasi: Sadik miisterilerin olusturulmasi pazarlama,
posta, iletisim, takip ve diger hizmetlerin maliyetini azaltacak ayrica memnun kalan
miisterilerin Onerileriyle yeni miisterilerin kazanimi kolaylasacak ve yeni miisteriye
ulagsma maliyetleri azalacaktir. Yapilan arastirmalara gore miisteri iliskileri yonetimi
terk etmis miisterilerin kazanilmasinda %10-20; yeni miisteri bulmada ise %3-4

arasinda katki saglamaktadir.

Satis Maliyetlerinin Azalmasi: Yeni bir miisterinin gergek sadakat diizeyinde bir
miisteri haline gelmesi ve bu miisterilerin hizmetlerle ilgili daha az problemlerle
karsilagip daha fazla harcama yapmalari uzun dénemde maliyetleri azaltict bir etki

gosterebilir.
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Miisterinin Isletmede Tutulmas1 ve Sadakatin Arttirilmas1: Miisteri-isletme arasinda
uzun siireli ve daha yakin bir iliskinin kurulmasi, miisterinin siirekliligini saglayabilir.
Boylelikle daha fazla miktarda ve siklikla iiriin/hizmetten satin alinmasi saglanabilir.
Yapilan arastirmalar sonucu miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati yaratmada

%15-20 arasinda etkili oldugu tespit edilmistir.

Is goren Sadakatinin Saglanmasi: Basarih MIY, miisterinin yan1 sira is géren
sadakatinde de olumlu etkilere yol agabilir. Miisteri tatmini, miisteri sadakatine yol
acmakta, sadik miisteriler daha fazla harcama yapmakta ve isletme gelirlerinin
artmasini  saglamaktadir. Bu siireg, dolayli olarak is goren sadakatini ve
memnuniyetini  beraberinde getirmekte ve hizmet kalitesinin artmasiyla

sonuclanmaktadir.

CRM’in ayni zamanda satis dongiisiiniin kisaltilmas1 ve nakit artisinin saglanmasi,
miisteriye ulasma amaciyla kullanilan teknolojik kanallarin yerinde ve dogru
kullanimi, dagitim kanallar1 yardimiyla iliski kontrolii saglama gibi yararlar1 vardir
(Yereli, 2001, s. 30) Eke (2004)’e gore MIY uygulamalarinin yararlar1 ise su sekilde

siralanabilir:
» Teknoloji kullanimryla veriler daha kolay toplanabilecektir.

» Bir isletmenin farkli birimleri arasinda veri paylasiminin kolaylagsmasi ve ortak

miisteri verileri biitiin birimlere ulasacaktir.
» Veri toplamak kolaylasacak dolayisiyla veriler daha giincel hale gelecektir.

» Kampanya yonetiminde misterilere dair kullanilacak bilgi aligverisi hizlanacak,

istatistiki ¢alisma imkani artacaktir.

» Misterinin tercih ettigi tirtinler saptanarak, miisterinin talep ettigi zamanda istedigi

iiriin veya hizmet kolaylikla sunulacaktir.

» Miisteri karlilhigr izlenerek c¢apraz satis olanaklar1 saglanacak, miisteri

boliimlendirme daha kolay yapilabilecektir.
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» Diisiik maliyetle yeni miisteri bulmak miimkiin olabilecek, ayrica elde tutma

maliyetleri de hesaplanabilecektir.

2.7  Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlar

MIY hakkinda yapilan cesitli tanimlara tekrar bakacak olursak; “MIY, miisteri
merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber,
misteri hizmetleri, muhasebe, liretim, lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan bu yeni
fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim is silireclerinin yeni bastan
diizenlenmesini iceren ve bunlar1 gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir

yonetim stratejisidir.” (Aktepe vd., 2009, s. 2)

MIY miisterinin elde edilisinden {iriin ve hizmet sunumuna, miisteri siirekliligi ve
miisteri sadakati saglanmasina, miisterinin daha karli hale doniismesine kadar gecen
sliregte, teknoloji, donanim ve yazilimlari kullanan bir yaklasimdir (Yurdakul ve
Karahan, 2010, s. 134). Rekabet stratejilerinin en temel uygulamalarindan biri olan
MIY, bilisim teknolojilerinden yararlanilarak isletme genelinde miisteri odakli bir
yaklasim benimsemektir (Aksatan ve Aktas, 2012, s. 234). MIY miisterilerin elde
edilmesi, miisterilerle uzun siireli iliskiler kurulmasi, gerek isletme gerekse miisteri
yararina stratejilerin olusturulmasi, miisteri degerinin ylikseltilmesi ve miimkiin
oldugunca teknolojiden yararlanilmasmi kapsar (Ozkul, 2007, s. 2). Yapilan bu
tanimlar incelendiginde insan, teknoloji, siire¢ olmak {izere ii¢ ortak kavramdan s6z
edildigi goriilmektedir. Basarili bir MIY projesi i¢in, is stratejileri belirlenmeli ve bu
stratejilere uygun insan, proses ve teknoloji ligliisii yapilandirilmahdir. Ayrica
isletmenin finansal durumu, birlikte caligilacak ¢oziim ortagir ve danisman firma da
MIY projelerinin diger énemli bilesenleridir (Ezerce, 2008, s. 35). Isletme veya
kurumlarin MIY uygulamasina gegmeden dnce gesitli altyap: unsurlarin belirlemeleri

kacinilmaz hale gelmektedir. Bu unsurlar su sekilde agiklanabilir:

2.7.1 Siire¢

Siireg, isin akisini gésteren ve birbirini takip etmesi gereken adimlarin belirlenmesidir.
MIY is siireglerinin otomasyonu, projenin basarrya ulasmasinda gok 6nemli rol

oynamaktadir (Korkmaz, 2010, s. 29). MIY de biitiin is siirecleri miisteriye en yiiksek
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degeri saglayacak bicimde incelenmeli ve bu amagla diizenlemeler yapilmalidir. MY
projelerinde is siirecleri iyilestirme calismasinda su adimlar uygulanmalidir (Ezerge,

2008, s. 34):

1) Miisterilere hangi siireglerde ne tiir zorluklarla karsilastiklar1 sorulmali, 6nerileri
dinlenmeli ve iyilestirmeler yapilmalidir. Oneriler dikkatlice analiz edilmeli, ortak
fayda saglayacak, diger miisteriler i¢in istenmeyen bir uygulama olusmasina izin

vermeyecek Oneriler uygulamaya konmalidir.
2) Calisanlara bu konulardaki fikirleri sorulmalidir.

3) Saptanan is siiregleri bir araya getirilmeli ve bu siiregler kapsamina gore

siiflandirilmali ardindan belirlenen siiflar i¢in ¢alisma gruplari olusturulmalidir.

2.7.2 Teknoloji

MiY’de en gerekli bilesenlerden bir de teknoloji kullanmimidir. Miisteri sayisinin
artmastyla MIY’ de teknoloji kullaniminin 6nemi daha da artmaktadir. Miisterilerin
istek ve ihtiyag¢larinin belirlenmesi, miisteri davranislarinin detayl analizi, miisteriyle
iletisim kurma konularinda teknolojik imkanlardan yararlanilmaktadir. Uriin veya
hizmet hakkinda bilgiler miisterilere teknoloji sayesinde kisa zamanda
ulastirilmaktadir. Ayrica MIY’ in uygulanmasi igin gerekli olan veri tabanl
teknolojilerin gelistirilmesi de 6nem arz etmektedir. MIY’de siklikla kullanilan

teknoloji araglar1 su sekilde sayilabilir (Demirel, 20074, s. 156-158):

Satis Giicii Otomasyonu: Satis etkinligini arttirmak ve satig dongiisiiniin otomasyon
kullanilarak kisaltilmasma yardimer olur. Ozellikle internet kullanimi satis giicii
otomasyonu igin énemli bir aractir. Internet vasitasiyla iiriin bilgisi, veri tabanlarmin
olusturulmasi, satig giicline destek i¢in ¢esitli arastirmalar ve kurum i¢i bilgi paylagimi

da etkin olarak yapilabilmektedir.

Cagr1 Merkezleri: 1sletme ile miisteri arasinda bireysel hizmet veren kisi olmadig
zamanlarda miisterilerin islem yapmasina olanak saglayan otomasyona dayanan

sistemlerdir.
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Veri Bankasi: Operasyonel veri tabanlart ve dis pazar veri kaynaklarindan saglanan
bilgilerden olusan ve isletme icinde paylasima agik olan veri tabanlari sayesinde

miisteri takibi kolaylagsmaktadir.
2.7.3 Insan

MIY uygulamalarmin basarili olabilmesi icin teknolojiden ziyade insan kaynaklari
sistemine ve destegine ihtiyag vardir. Insan faktorii MIY’in uygulamaya konmasi ve
gelistirilmesinde  6nemli rol oynamaktir. MIY uygulamalarinin  basariyla
yiiriitiilebilmesi i¢in isletmelerin bu uygulamalara ge¢gmeden once ciddi degisimler
gecirmesi gereklidir. Degisim, kiiltiirel ve orgiitsel olmak tiizere iki ana baglikta
incelenebilir. Kiiltiirel degisimde bireylerin yeni diislince ve metotlar1 anlayip
benimsemeleri gereklidir. Calisanlarin degisime ¢ok fazla diren¢ gdstermeden uyum
saglamalari, yenilige acik olmalar isletmeyi basariya gotiiren en onemli faktordiir.
Isletmeler, drgiitsel degisim iginse uygun strateji, organizasyon yapisi ve drgiit kiiltiirii
olusturmak zorundadirlar. Orgiit kiiltiirii, organizasyon igerisinde paylasilan deger ve
inanglardan olusur. Orgiit yapisinin anlasilir, yol gdsterici, degisime agik olmasi
miisteri odaklilik gibi unsurlara uyum saglamasi gereklidir. MIY 6rgiit yapisinda
miisteriler en iist dlizeyde s6z sahibidir (Ezerge, 2008, s. 33; Korkmaz, 2010, s. 28-
29).

MIY &rgiit yapisina uygun bir organizasyon yapisinin temel ilkeleri sdyle siralanabilir:

Isletmedeki sonuglar finansal olarak dlgiiliir.
Miisteri davranislartyla ilgili veriler toplanir.
MIY siireglerinin gelistirilmesi icin miisteri davranislarinin analizi sarttir.

Miisteriye 6zel yap1 gelistirilir.

vV V V V V

Miisteri odakl1 6rgiit yapist uzun vadeli ve giivene dayali iliskiler gelistirilmesini
gerektirir.

» Organizasyon yapist siirekli gelismeye agiktir.

Calisanlar, MIY uygulamalarina cesitli vaatlerle veya zorla dahil edilmemelidir.
Oncelikle bu uygulamaya gecis nedeni calisanlara agiklanmali ve onlarin da destegi

alinmaldir. Ciinkii MIY’in uygulanmasi ve gelistirilmesinde insan faktoriine gok
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onemli gorevler diismektedir. Yonetimin ¢aligsanlarla agik ve etkili bir iletisim sistemi
kurmasi gerekir. Degisim siireglerini kolaylastirmak i¢in her adimda ¢alisanlarin s6z
sahibi olmasi saglanmali, onlarin endiselerinden arinmalari i¢in ¢esitli seminer, egitim

programlar gibi faaliyetler diizenlenmelidir.

Bir MIY programi dogrudan miisteri tutma, satis, capraz satis, miisteri kazanma ve
miisterilerle iliskileri gelistirme gibi konular1 icermektedir. Isletme galisanlari ise tiim
bu faaliyetlerde &nemli gorevler iistlenirler. Calisanlarin MIY uygulamalarinda
miisterilerle olan iliskilerinde dikkat etmeleri gereken cesitli hususlar su sekilde

siralanabilir (Demirel, 20073, s. 162-163):

Karsiliklr anlayis

Miisterilere sempati duyma

Miisteriler lizerinde kalic1 olumlu bir etki birakma
Miisterilere deger verildigini hissettirme
Miisteriyi anlamaya ¢alisma

Miisterilerle karsilikli giiven olusturma

vV V.V V V VYV V

Miisterilerle isletme arasindaki iliskilerin kurulmasi ve gelistirilmesine yardimci

olma

A\

Miisteri beklentilerini dikkate alma
> Uriin veya hizmet hakkinda yanls bilgilendirme yapmama

» Misteri sikayetlerini dinleyip ¢6ziim yollarini arastirma

Goriildiigii {izere MIY projelerinde basariya ulasmada insan faktorii cok dnemli bir
paya sahiptir. Zira siire¢ ve teknoloji bilesenlerinde bile insan bileseninin dogrudan
etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla basarili bir MIY projesi insan yatirrmini dolayistyla
egitimi kagimlmaz kilmaktadir. Bu sebeple MIY altyap1 unsurlarina ek olarak egitim

maddesini de ekleyebiliriz.

2.7.4 Egitim

Egitim, hem yoneticilerin hem de calisanlarin miisteri iliskilerinde olumlu davranis
degisiklikleri kazanmasina yardimci olmaktadir. MIY uygulamasina gegmeden dnce

biitiin ¢alisan ve yoneticilere bu uygulamanin amaci, énem ve ilkeleri anlatilmalidir.
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Dolayisiyla verilecek etkili bir egitim orgiit icinde ortak bir MIY vizyonu
olusturulmasini saglar. Calisanlar i¢in hazirlanacak egitim programlart su konularda

gelismelerini saglamaktadir (Demirel, 20073, s. 171):

Miisteri hizmetleri programi: Miisteri hizmetlerinin gelisimine katkida bulunmak i¢in
isletme politikalari, stratejileri, sistem ve yontemleri hakkinda c¢alisanlarin

bilgilendirilmesini saglanmalidir.

Ekip olusturma programi: Orgiit i¢inde ¢alisanlarin koordine olmus ekipler kurmalari

tesvik edilerek bu konuda bilgilendirici egitimler diizenlenebilir.

fletisim becerilerini gelistirme programi: Miisterilerle kurulacak iliski ve iletisimin

gelistirilmesi ve iyilestirilmesi amaciyla ¢esitli programlar hazirlanmalidir.

Satis teknigi egitimi: Bu egitim programi MIY e uyumlu bir satis teknigi gelistirmek
icin diizenlenmelidir. Satis siirecleri ve MIY siireglerinin uyumlastiriimasi

saglanmalidir.

MIY’de egitim kavramimin ¢alisanlara ve isletmeye saglayacagi yararlar su sekilde

sayilabilir:

» Satig ve karlar yiikselir.

» Sadik miisterilerin korunmasini saglar, miisteri kayiplarin1 6nlemeye yardimci
olur.

» Yapilan hatalarin ivedilikle diizeltilmesine olanak saglar.

» Miisteri tatminsizliginin olumsuz etkilerinin g¢alisanlarca daha iyi anlasilmasi
saglanir.

» Calisanlar arasindaki iliskiler iyilesir.

» Calisanlar elestirilere daha agik hale gelir.

MIY uygulamalarnin basartya ulasmasinda &nemli faktorlerden biri de MIY’i
olusturan insan, siire¢ ve teknoloji unsurlarinin nasil dagitilacagidir. Amerika’da
teknoloji bileseni daha fazla agirhiga sahipken, Avrupa’da ise siire¢ bileseninin

teknolojiden daha yiiksek Oncelige sahip oldugu belirlenmistir. Tiirkiye’de CRM
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Enstitute tarafindan 2001 yilinda yapilan bir ¢aligma sonucunda ise teknoloji

bileseninin daha agirlikli oldugu tespit edilmistir (Korkmaz, 2010, s. 27).

Tablo 2.3 MIY bilesenleri dagilimi (Zengin ve Demirel, 2004, s. 25-26)

s
- OlT“rklye ( g"o) = ABD (%) Avrupa (%)
Insan 45 45 42 43
Teknoloji 31 29 31 25
Siireg 24 26 27 32

2.8 Miisteri iliskileri Yonetimi Evreleri

MIY miisteri odakli bir uygulama olup, ne iiretileceginden, nasil duyurulacagma,
miisterilerle iligkilerin nasil gelistirilecegine kadar gecen siiregte miisteriler esas

almmaktadir. MIY siireci dort asamadan olusmaktadir (Koksiimer, 2007, s. 12-14):

1) Miisteri se¢imi

2) Miisteri Edinme

3) Miisteri Koruma

4) Miisteri Derinlestirme

2.8.1 Miisteri Secimi

Miisteri iligkileri yonetiminin ilk evresi olan miisteri se¢imi, benzer 6zelliklere sahip
miisterilerin ¢esitli boliimlere ayrilmasi bu sayede isletmenin uzun vadeli kar elde
etmesini ve misteri kazanmasini saglayacak yonetimsel bir siire¢ olarak
tanimlanabilir. Miisteri se¢imi yapmayan isletmelerin tutundurma, reklam gibi
maliyetleri yiiksek olacaktir. Asil amaci en karl miisterilerin bulunmasi olan miisteri

secimi evresinde yapilan ¢alismalar su sekilde sayilabilir (Ezerge, 2008, s. 43):

Hedef Kitlenin Belirlenmesi: isletmenin hitap etmek istedigi miisteri portfdyiinii yas,
cinsiyet, gelir aralig1 gibi detaylarla belirlemesi gereklidir. Isletmeler hedef kitle
secimi yaparak benzer 6zellikler sergileyen, benzer begeni ve satin alma davraniglarina

sahip miisterilere hitap etme olanagi bulunur. Bu sayede marka, miisteri planlamalari,
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kampanya planlari, iiriin tanitimlar1 gibi faaliyetler miisteri iliskileri yonetimi

dahilinde yapilacaktir.

Boliimlendirme: Bu asamada belirlenen hedef kitle ¢esitli Olclitlere gore boliimlere
ayrilir. Boliimlendirme sayesinde isletmeler miisterilerin degerlerini 6l¢iip miisterileri
kazanmak i¢in yapilmasi gereken yatirnmlar hakkinda bilgi sahibi olmaktadirlar.
Boliimlendirmeden sonra her boliimde yer alan miisteriler veri tabanina kayit edilmeli

ve bu veri tabanina her tiirlii iletisim detaylar1 eklenmelidir.

Konumlandirma ve Marka/Miisteri Planlamalari: Bu asamada miisteri profiline uygun
iriin ve marka konumlandirmalar1 yapilir. Miisteriler gelir durumlarna gore
ayrildiklarinda her bir grubun satin alma davranisi ve tercih ettigi tirlinler farklilik
gosterecektir dolayisiyla bu kriterlere gore isletmenin iiriin gelistirme, fiyatlandirma,

dagitim ve tutundurma faaliyetleri de farklilik arz edecektir.

Kampanya planlari, irin satiglarinin - gergeklestirilmesi: Eski misterilerin geri
kazanilmast veya yeni miisterilerin elde edilmesini saglayacak kampanyalarin

hazirlanmasi ¢alismalarini igermektedir.

Yeni iiriin tamitimlari: Misterilerden elde edilen bilgiler ve saptanan miisteri
ithtiyaclar1 dogrultusunda yeni triinlerin olusturulmast veya degisiklik yapilmasi,

tanitilmasi ve pazara sunulmasi asamalarini igermektedir.

2.8.2 Miisteri Edinme

Bu asamanin ana amaci satisin gerceklestirilmesidir. Miisteri secimi agsamasinda
belirlenmis isletmeye kar getirecek miisterilere yonelik satis yapma stratejileri
gelistirilmelidir. Basarili bir siirecin yasanmasi i¢in “Belirli miisteriye satis yapmanin
en etkili yolu nedir?” sorusunun cevaplari arastirilmalidir. Bunu yapabilmek igin ilk
olarak potansiyel miisteriler belirlenir ve farkli gruplara ayrilir. Sonrasinda yapilacak
faaliyet miisteri beklentilerinin tespiti ve ihtiya¢ analizlerinin yapilmasidir. Miisteri
edinme asamasinda sadece dis miisteri edinilmesi amaglanmamaktadir. i¢ miisteri
olarak adlandirilan isletme biinyesinde ¢alisanlarin da siirece dahil edilmesi gerekir.

Bu asamada satis elemanlarmin etkinliginin gili¢lendirilmesi i¢in ¢alismalar
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yapilmalidir, egitimler diizenlenmelidir. Miisteri edinme agsamasi, ihtiyag analizlerinin
yapilmasi, bu ihtiya¢ ve beklentilere gore pazarlama karmasinin olusturulmasi ve satig
saglayacak tekliflerin miisterilere sunulmasi faaliyetlerini icerir. Miisteri se¢imi
asamasinda belirlenen gruplara yonelik teklifler olusturulabilirse bu asama satis

basarisiyla kapanacaktir (Aktepe vd., 2009, s. 6).

Iyi bir sekilde diisiiniilmiis ve tasarlanmis bir MIY ile yeni miisterilerin kazanilmas,
farkli medya kaynaklari araciligiyla pazarlama kampanyalarinin belirlenmesi, miisteri
profillerinin  takip edilmesi, anlasmanin yapilmasindan satis isleminin
gerceklesmesine kadar olan siirecin  yonetilmesi kolaylasacaktir. Potansiyel
miisterilerin belirlenmesiyle hizlanan siire¢ boyunca olusan aksakliklar hemen tespit
edilerek yeni stratejilerin gelistirilmesi miimkiin olur. Sonug olarak, isletmeler sahip
olduklart sinirli pazarlama kaynaklarini en uygun hedef pazarlara yogun olarak
kullanabileceklerdir. Miisteri edinme agamasinin ana hedefi yeni miisterileri isletmeye

cekmektir. (Onal, 2008, s. 20)

2.8.3 Miisteri Koruma

Bu asamanin asil amaci edinilen miisterilerin isletmeye baglanmasi ve kurulan
iliskinin siirekliliginin saglanmasidir. lyi miisterilerin elde tutulmasi, onlarin
sadakatinin kazanilarak stirekliligin saglanmasi bir igletme i¢in son derece 6nemlidir.
Yapilan arastirmalara gére miisteri tutma asamasinda saglanan %2’lik bir artisin, genel
giderlerde olusacak %10’luk bir disiisle ayn1 kar etkisine sahip oldugu; yitirilen bir
miisterinin yerine bir benzerini koyabilmenin en az 5 kat daha fazla para, enerji ve
zaman gerektirdigi sonuclarina ulasilmistir (Odabasi, 2000, s. 115). Bu evrede miisteri
sadakatinin saglanmasi1 icin isletmeler siparis yoOnetimi, teslim siirecleri, talep

organizasyonu ve problemlerin yonetimi ile ilgili ¢aligmalarda bulunurlar (Aktepe vd.,
s. 5):

Koruma asamasinda miisterinin beklentilerinin etkin bir takibi yapilmali ve tekrar aym
iirline yonelmesi saglanmalidir. Miisterinin satin alma eylemini tekrarlamasi i¢in satin
alma aninda ve sonrasinda beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi gereklidir.

Miisterini isletmeye bagliligin1 saglamanin en etkili yolu misteri hizmetlerini
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olabilecek en iist seviyeye getirmektir. Ciinkii giintimiizde ayni fiyattan satilan ve ayni
kaliteye sahip bir¢ok iiriin ve hizmet bulmak oldukg¢a basittir. Fakat miisteri i¢in asil
baglayici olan unsur miisteri hizmetlerindeki farklilik olacaktir. Miisterinin isletmeye
bagl kalmasinin hem isletmeye hem de miisteriye sagladigi ¢esitli faydalar vardir.
Isletme ile kurulan uzun siireli iyi bir iliski miisteriye zaman tasarrufu saglayacaktir.
Miisteriler, isletme hakkinda detayl1 bilgiye sahip olmalar1 ve rakiplere gore iiriin ve
hizmetlerin kalitesinden tatmin olmalar1 durumunda artan ve farkhilastirilmis 6zel
isteklerle gelir. Nitekim yapilan arastirmalar sonucunda; miisterilerin, belirli iliskiler
kurduklari isletmenin iirlin veya hizmetleri i¢in her yil bir 6nceki yila gore daha fazla
harcama yapma egiliminde olduklar tespit edilmistir. Isletme ise bir kez maliyetine
katlanip miisteriyi cezp etmeyi ve kendine baglamay1 basarirsa ayn1 maliyete tekrar
tekrar katlanmak zorunda kalmaz. Ayrica miisteri korumayla olusturulan sadik
misteriler higbir tanitim veya reklam aracinin yapamayacagi kadar etkili bir tanitim
yaparak olumlu tavsiyelerle yeni miisterilerin igletmeye katilmasina yardimeci
olmaktadir. Boylece yeni miisteriler icin yapilacak harcamalar da daha diisiik
seviyelerde gergeklesecektir. Bununla beraber miisterilerle iyi iliskiler kurulmasi
calisanlara da daha huzurlu bir ¢alisma ortami da sunmaktadir. Memnun miisteriler
memnun c¢alisanlar demektir. Calisanlarin isletmeden memnun kalmasi ve ¢alisma
siiresinin artmasi ise hizmet kalitesinin artmasina, ¢alisan devir oranin yiiksek
olmasindan kaynaklanan is kaybi, deneyimsizlik vb. olumsuzluklarin ortadan

kalkmasina sebep olacaktir (Odabasi, 2000, s. 113-118).
2.8.4 Miisteri Derinlestirme

Kazanilmis miisterinin sadakatinin ve karliliginin uzun siire korunabilmesi ve
miisterinin alimlarinin arttirllmasi igin yapilan calismalar bu asamada yer alir. Bu
asama daha ¢ok bilgi sistemi uygulamalar1 yardimiyla miisteri analizlerinin yapilmasi
ve bu analizler sonucunda belirlenen miisteri profillerine gore ¢apraz satis
kampanyalar1 diizenlenmesine ve bu miisterilerin gelecekte ihtiya¢ duyabilecekleri
tiriinlerin  gelistirilmesine dayanmaktadir. Satis uygulamasinda miisterinin almis
oldugu iirlinleri tamamlayici nitelikteki lirlinler veya almaya istekli oldugu triinler
sunulur. Miisteriler bu stratejiyle yapilan sunumlar1 bir mal olarak gérmemekte ve

almak i¢in daha fazla istek duyabilmektedirler (Ezerce, 2008, s. 44; Onal, 2008, s. 22).
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CRM Institute Turkey’in 24 Ocak 2001 tarihindeki Brifinginde Tiirk sirketlerinin MIY

evrelerine verdikleri nem yiizdeleri su sekilde belirlenmistir (Kurtoglu, 2010, s. 185):

Miisteri Edinmeyi onemseyenler %35

Miisteri Korumay1 %31
Miisteri Derinlestirmeyi %20
Miisteri Se¢imini %14

Bu dagilim isletmelerin daha c¢ok satis yapma kaygisinda olduklarin1 gdstermektedir.
Miisteri se¢imi evresine Onem verilmemesi isletmelerin iirlin konumlandirma

calismalarinda verimli bir sekilde ¢alismadiklarina isaret etmektedir.
2.9  Miisteri Iliskileri Yonetiminin Fonksiyonlari

MIY kapsaminda yiiriitiilen galismalar diisiiniildiigiinde gesitli temel unsurlar goze
carpmaktadir. Bu unsurlar1 operasyonel, analitik, isbirlik¢i ve stratejik MIY olarak

siralayabiliriz.
2.9.1 Operasyonel Miisteri fliskileri Yonetimi

Operasyonel MIY &n biiro uygulamalari olarak miisteriyle olan gesitli temas noktalari
ve bunlarin incelenmesini igerir. Tiim is siire¢lerinin otomasyonu ve verimliliginin
arttirilmasi i¢in isletme i¢i ve dis1 baglarin kuruldugu miisteri veri tabaninin
olusturuldugu asamadir. Pazarlama, miisteri bulma ve miisteri hizmetlerinin arka ofis
uygulamasi olarak goriilen operasyonel MIY, insan kaynaklari, finansal hizmetler gibi
farkli  boliimlerde sunulan hizmetlerin isletmedeki pazarlama siirecleriyle
biitiinlestirilmesini 6ngorilir. Pazarlama faaliyetleri ve siparislerin alinmasindan
baslayarak siparisin olusturulmasi, satigin yapilmasi ve satis sonrasi destek hizmetleri

yine bu asamanin kapsamui igerisindedir (Ezerce, 2008, s. 30).
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Miisteri ile olusturulan iliskilerde yasanan siireglerin yer aldig1 Operasyonel M1Y, ii¢

asamada incelenir (Yurdakul ve Karahan, 2010, s. 135):

1) Satis Oncesi MIY: Yeni miisterilerin kazanilmasi amaciyla yapilan kampanya ve
aktiviteleri; mevcut miisterilerle var olan iligkilerin gelistirilmesi i¢in yapilan

caligmalari igerir.

2) Satis alaninda MIY: Bir miisteri ile iiriin veya hizmet satisina yonelik ilk iliskinin

kurulmasiyla baslayip satisin sonlandirilmasina kadar gecen biitiin siire¢leri kapsar.

3) Satis sonrasma MIY: Miisteri hizmetleriyle ilgili yapilan aktiviteler, miisteri

memnuniyeti dl¢limleri, sikayetlerin yonetilmesi gibi konular1 i¢eren asamadir.

Operasyonel MIY kapsamina giren konular sunlardir (Demirel, 2007a, s. 114) :

ERP, ERM

Tedarik yonetimi
Siparis yonetimi
Siparis promosyonu
Satis otomasyonu
Miisteri hizmetleri
Yasal sistemler
Mobil satiglar

Pazarlama otomasyonu

vV V V V V V V V V VY

Alan hizmetleri

2.9.2 Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik MIY, operasyonel MIY ve temas noktalarinda olusturulan ya da elde edilen
biitiin verilerin derlenmesi ve detayli analizi, miisteri davranis ve tutumlarini
tanimlamak i¢in tahminlere doniistliriiliip raporlanmasi islemlerinin yer alig1 asamadir.
Bu asamada miisteri davranislariyla ilgili anlamli istatistikler elde edilir. Elde edilen
bu sonuglara gore ozellestirilmis satis ve pazarlama stratejileri gelistirilir. Analitik

MIY; miisteriyle iletisim, miisteri béliimlendirme, miisteri yonliiliik, miisteri tutma,
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miisteri sadakati ve miisteri veri taban1 olusturma gibi hizmetleri etkin kilar. Uriin ve
hizmetlerin gelistirilmesi, markalasmanin saglanmas1 ve kisisellestirilmesi gibi

gorevler iistlenmistir (Ezerge, 2008, s. 30).

Basaril1 bir Analitik MIY uygulamasinin faydalar1 su sekilde siralanabilir:

> Isletmelerin pazar taleplerine daha hizli cevap vermelerini saglar.

» Daha kesin ve karli miisterilerin boliimlendirilmelerini saglar.

» Misteri karliliginin 6l¢iilmesine yardimer olur.

Operasyonel MIY ve Analitik MIY arasindaki farklar Tablo 2.4’te verilmistir:

Tablo 2.4 Operasyonel ve analitik miisteri iligkileri yonetimi’nin kargilagtiritlmasi (Demirel,
2007a, s. 117)

Operasyonel MIY Analitik MIY

. Karli islemler iizerine odaklanma o Omiir boyu miisteri degeri iizerine

o Miisteriyi elde etmeye daha fazla odaklanma

onem vermek o Mevcut miisterileri tutmaya daha

. Miisteri tatmininin dlgmek fazla 6nem verme

. Uretim fonksiyonu tarafindan . Miisteri sadakatini ve degerini

organize edilmesi 6lgmek

. Miisteriler hakkinda bilgiye glivenir. Miisteri iliskili boliim tarafindan

. Misterilerle proaktif iliski kurmak. organize edilir.

. Isletmenin igsel gelisimine . Miisterilerden elde edilen bilgiye

odaklanmak giivenmek

. Uzun dénemli 6grenme ve uygulama  ® Miisterilerle kisisellestirilmis ve tam
zamaninda etkilesim
. Digsal gelisim miisteri gelistirmeye
odaklanmak
. Kisa donemli 6grenme ve uygulama

2.9.3 Isbirlikci Miisteri Iliskileri Yonetimi

MIY’in en ©6nemli teknolojik isbirligini saglayan kismi isbirlikgi MIY olup
miisterilerle yapilan goriismeler, miisteriye e-posta veya biilten gdnderilmesi,
interaktif yanit sistemi, online misteri hizmetleri gibi miisteri temas noktalar
yonetimini igerir. Bu temasin en énemli kanallar1 cagr1 merkezleridir. Isbirlik¢i CRM

ile miisteriye gilin boyu kesintisiz hizmet sunulur ve alinan bilgiler Analitik CRM
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sayesinde islenerek deger yaratan unsurlara donistiiriiliir. Bu asamada miisterinin

dikkatli dinlenmesi, isletmenin dogru lanse edilmesi gereklidir (Ezerge, 2008, s. 32).

Operasyonel MiY Analitik MiY
v | | =
. Qi
Arka Ofis ERF Siparis Tedarik Eski
Yonetimi  [€®  Zindri l—  Frogram/
Y¥onetimi Sistem P
k |
- . - R s—
i) i P . Wlusten N
On Ofis Mu;b_e_rl Sang Pazarlama Misteri Bilgileri Uriin bilgileri
Servisi COtormasyonu Ctomasyonu Davraniglan
'y
T i
——
. y ' '
. . . Szhada Deger/intiyacl N -
Mobil Ofis Iiobil Satiz Satig =rlikis Miisteri Priaili
. . : Yilzyiize
Miisteri Temasi Tel=fon/Ses Konferans Internet Faks/Mektup TIY
emas
ishirlikgi MiY

Sekil 2.2 MIY qonksiyonlar1 (Ezerce, 2008, s. 31)

2.9.4 Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiizde her bir miisterinin memnuniyet
seviyesinin artirilmasi isletmeler i¢in zaman ve maliyet kaybina sebep olacagindan
biitlin miisterilere esit hizmet seviyesinin sunulmasi ¢ok mantikli olmayacaktir. Bu
sebeple isletmeler miisteri portfOyiinii arttirarak pazar paymi genisletmek yerine
stratejik miisteri iliskilerini benimsemeye baglamislardir. Miisteri iliskileri yonetimi,
bir miisteri ile kurulan iligkilerin incelenmesi, analiz edilmesi, yapilan analiz sonucu
saptanan stratejilerin isletmenin karliligini arttirma maksadiyla uygulanmasi ve
kontroliinii kapsamaktadir. Stratejik miisteri iligkilerinin temelinde isletme i¢in
stratejik Oneme sahip olan miisterilerin belirlenmesi, onlar i¢in 6zellestirilmis iirlin ve
hizmet sunumuyla uzun dénemli iligkilerin kurulup siirdiiriilmesi amaci bulunur.
Isletmeye tarafindan “yatirrma degen miisteri” olarak tanimlanan miisteriler, isletmeye
Oonemli seviyede kar getiren ve gelecekte de bu durumu siirdiirecegine inanilan

miusterilerdir. Bu kategoriye giren miisterilerin memnuniyetlerinin uzun dénemde de
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stirdiiriilmesi ve igletmeye olan bagliliklarinin arttirilmasi i¢in daha 6zel ve deger

yaratan hizmet veya iiriin sunumu gerceklestirilmelidir (Aytag, 2008, s. 32).

Stratejik MIY, kisa, orta ve uzun donemli miisteri hedeflerinin tanimlanmasi ve
miisterilere ait karlilik seviyelerinin degerlendirilmesinde kullanilir. Miisteri odakl
kiiltiriin gelistirilmesi lizerinde duran ve stratejik gelistirmeyi igeren bu kiiltiiriin
amaci rakiplere nazaran misterilere daha iyi deger yaratip ve dagitarak miisteri
kazanmak ve elde tutmaktir. Bu siire¢ oncesinde isletmenin cevaplamasi gereken
cesitli sorular vardir. Ornegin, “Biz, hangi isi yapiyoruz?”, “Hangi miisterilere hizmet
ediyoruz”, “Bu miisterilere nasil deger yaratabilir ve bu yaratilan degeri nasil
iletebiliriz?” gibi sorulardir. Stratejik MIY, isletmenin, temeline miisteriyi yerlestirdigi
bir maliyet modelidir. Isletme bu modeli, miisteri degerlerini analiz edebilmek,
miisterilere gore gelir ve karlilik durumlarini hesaplayabilmek, pazarlama ve satis
asamalarinda yapilan yatirimlarin maliyet etkinligini degerlendirebilmek igin

kullanilir (Bakirtas vd, 2019, s. 9)
2.10 Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Adimlar1

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve karli miisterileri saptayabilmek icin MIY
yaklasimini uygulayan isletmeler miisterileri tanimak, isteklerini yerine getirmek ve
bir dahaki sefere de miisterileri hatirlayabilmek i¢in bu siireci dort temel adimda

gergeklestirirler (Korkmaz, 2010, s. 39).
2.10.1 Miisterileri Tanimlamak

MIY felsefesinde farkli miisterilere farkli davranmak ilkesi mevcuttur. Dolayistyla
oncelikle miisterilerin kim oldugunu anlamak gerekir. Her bir tiiketicinin farklh
gereksinim ve yasam tarzlar1 vardir. Pazarda basarili olmak isteyen isletmeler ise her
bir miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamak zorundadir. Ama isletmelerin her bir
kisiye ©6zel olarak odaklanmalar1 miimkiin  degildir. Bunun yerine
tirtinlerini/hizmetlerini belirli bir kesime konumlandirir ve o grubun ihtiyaclarini
karsilarlar. Bu sebeple ilk olarak demografik bilgilere dayali olarak miisteri
tanimlanmasi yapilir. Miisterilerin yas, cinsiyet, meslek, gelir durumu, gibi bilgilerinin

disinda yasayis bicimleri, aliskanliklari, tercih ve beklentileri de detayli sekilde
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Ogrenilmeye calisilmalidir (Cigek, 2005, s. 61). Miisterilerin isletmenin neyini sevip
sevmediklerinin bilinmesi, onlarin nelere ihtiya¢ duydugunun belirlenmesi, onlar
aligveris yapmaya iten diirtiilerin saptanmasi ve miisteri sadakatinin saglanmasi etkin

bir miisteri tanimlama siireci olusturulmasindan ge¢mektedir (Korkmaz, 2010, s. 39).

Miisteri tanimlamasi yaparken iki nokta g6z ardi edilmemelidir. Birincisi, miisteri
zevk ve beklentilerinin zamanla degisebilecegi, ikincisi ise her yeni alisveris sirasinda
miisteri hakkinda daha 6nce bilinmeyen yeni bilgilerin elde edilmesinin miimkiin
oldugudur. Bu yiizden bilgilerin siirekli olarak giincellenmesi gereklidir. Elde edilen

bilgilerin ise iyi bir sistem dahilinde korunmasi saglanmalidir (Kirim, 2012, s. 157).

Miisteri tanimlamasi yapilip karli ve karsiz miisterileri ayirirken isletmenin su sorulara

yanit bulmasi lazimdir (Cigek, 2005, s. 61):

Isletmenin bireysel olarak tanidig1 miisteri sayis1 kactir?

Isletme biitiin miisterileri kapsayan bir veri tabanina sahip midir?

Sahipse bu veri tabaninin giincelligi ne durumdadir?

Veri tabaninda hangi ayrintilara kadar bilgiler depolanmaktadir?

Miisteri kimlik bilgilerinin edinilebilecegi bagka bilgi kaynaklart mevcut mu?

Elde edilebilecek miisteri bilgisini arttirmanin farkli yollar1 ver mi1?

Edinilen bilgiler 1s181inda miisteriler alt gruplara ayrilir ve karlilik durumlarina goére

bolumlenir.

2.10.2 Miisterileri Farkhlastirmak

Miisterilerin isletme acisindan farkli degerler tasimalar1 ve her miisterinin
beklentisinin farkli olmasindan dolayr miisteri farklilagtirilmasi isletmeler igin

kaciilmazdir. Misteriler, isletmeye sagladiklar1 degerlere gore siralanmali ve sonra
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beklentilerine gore farklilastirilmalidirlar. Miisteri farklilagtirma stireci su sekilde

geligsmelidir (Kirim, 2012, s. 162-166):

2.10.2.1 Miisterileri degerlerine gore farkhlastirma

Miisterilerin isletmeye saglayacagi deger iki kategoride diisiiniilmelidir. Birinci
kategori miisterinin bugiin sagladig1 kar ve gelecekte saglayacagi karin bugiinkii net
degeri olan “ger¢ek deger” digeri ise miisterinin isletmeye saglayacagi potansiyel veya
biiylime potansiyeli olarak ifade edilebilecek “stratejik deger” dir. Bu degerler
miisteriler i¢in analiz edildikten sonra sdyle bir siniflandirma yapilabilir (Kirim, 2012,

S. 164):

En Degerli Miisteriler, miir boyu degeri en yliksek olan miisterilerdir. Bu miisterilerin

sadakatleri arttirildiginda karhliklar1 da arttirilabilir.

Biiytime Olasilig1 Biiyiik Olan Miisteriler, yasam boyu degerleri bir 6nceki gruba gore
daha diisiik olmasina ragmen biiylime potansiyeli daha ¢ok olan miisteriler bu grupta

yer alir. Onemli olan bu miisterilerin alim miktarlarmmn artirilmasinin saglanmasidir.

Sifir alti miisteriler, hi¢ karli olmayan miisteriler bu grupta yer alir. Bu miisterileri

degerli hale getirmek veya miisterilerin rakiplere kaymasini saglamak gereklidir

2.10.2.2 Miisterileri ihtiyac¢larina gore farkhlastirma

Miisterileri ihtiyaclarina gore simiflandirmak icin Oncelikle iki grup ihtiyaca
odaklanmak gereklidir. Birincisi, genel ihtiyaclar olarak nitelendirebilecegimiz, bir
miisterinin ihtiyaglarinin bagka bir grubun ihtiyaglariyla cakistigi noktadir. Analizler
sirasinda genel ihtiyaglarin tespiti daha kolaydir. Daha sonra bireysel ihtiyaglar
saptanmalidir. Kisiler i¢in 6zel giinlerin bilinmesi ve buna yonelik birebir pazarlama
yapilamaya c¢alisilmasi 6rnek olarak verilebilir. Miisteriler ihtiya¢ ve degerlerine gore
farklilagtirildiktan sonra her biri i¢in ayr1 stratejiler belirlenip uygulamaya

konulmalidir (Korkmaz, 2010, s. 41).
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2.10.3 Miisterilerle Etkilesime Ge¢mek

Bu asamada yapilacak caligmalar satig ziyaretleri, pazarlama etkinlikleri, dogrudan
pazarlama, sikayetlerin degerlendirilmesi, telefon, ¢agri merkezi, web sitesi gibi
kanallarla misterilerle iletisim kurulmasidir. Ama¢ misterinin  kendisiyle
ilgilenildigini hissetmesi, miisteriyle karsilikl1 diyalog kurarak kisiye 6zel bilgiler elde
ederek rakiplere kars1 ve avantaj kazanmaktir. Miisteriyle kurulan etkilesim miisteriye
rahatsizlik vermemeli, bu etkilesim neticesinde miisteriler bazi kazanimlar elde etmeli
ve isletmenin miisteriye karsi davranisi miisterinin memnuniyetini ve sadakatini

arttirmaya yonelik sekilde degismelidir (Cigek, 2005, s. 63).

2.10.4 Miisterilere Birebir Hizmet Sunulmasi

Bu asamada miisteri hakkinda toplanmis bilgileri kullanilarak, isletme ile miisteri
arasindaki iglemlerin daha az zaman almasi ve miisterinin beklentilerini karsilayacak
sekildeki iirlinlin hazirlanmas1 saglanmaktadir. Kisaca her miisteri i¢in 6zel bir iiriin
sunabilmeyi amaglar. Temel amag miisterileri belirli 6zelliklerine gore farklilastirmak
suretiyle cesitli gruplara ayirmaktir. Toplanan bilgiler her miisteriye davranig bi¢imini
olusturulmasinda kullanilmaktadir. Her miisteri i¢in farkli iirtin /hizmet tiretimi s6z
konusudur. Bunun i¢in tiretim siireci modiiler yapida olmalidir (Kirim, 2012, s. 174-

175).

Tablo 2.5.Miisteri iligkileri yonetimi agamalari (Kostanoglu, 2009, s. 41)

Miisteriyi Ayrigtir
Miisteriyi Miisterilerin islemeye kattig1 degere gore davran
Tanmmla Miisterinin goziinde igletmeyi farklilastir.

Miisteri hakkindaki bilgileri merkezde topla

Her miigterinin ne istedigini belirle

LB Miisterinin stratejik degerinin belirle

Farkhlastir .. o

Farkli miisterilerin isteklerinin g6z 6niine al
. Telefon
MIY e O. -

Miisterilerle Web sitesi

Etkin fletisim Cagr1 merkezi

Kur Dogrudan pazarlama
Fatura gonderme

Miisteriye Edinilen miisteri bilgilerini kullan

Birebir Her miisteri i¢in farkli {irlin ve hizmet {iret

Uriin/Hizmet Uriin ve hizmetin fiyatlandirilmasinda miisteri isteklerini goz dniine al

Sun Her miisteriye yonelik 6zel sunum yap
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2.11  Miisteri iliskileri Yonetiminde Basar1 Faktorleri

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda siklikla karsilagilan ve dikkat edilmesi
gereken cesitli noktalar vardir. Bu risklerin daha 6nceden belirlenmesi ve bunlara
yonelik 6nlemlerin alinmasi isletmelerin projelerinde karsilasacagi sorunlara en aza
indirecektir. Miisteri iliskileri yonetimi projeleri i¢in elzem olan unsurlar su sekilde

sayilabilir (Uzun, 2004, s. 56; Ozilhan, 2010, s. 27):

» Personelin moral ve motivasyonu: Miisteri iligkileri yonetimi karmasinin en énemli
unsurunun insan oldugu diisiiniiliirse projelerin saglikli bir gelisim gostermesi i¢in
calisanlarin moral ve motivasyonlarinin yiiksek tutulmasi gereklidir. Isletmelerde her
kurumsal yenilik tedirginlik veya tepki yaratabilir. MIY uygulamalarinda da biitiin
gruplar degisime aym hizla yak uyduramayabilirler. MIY projesinin basarili olmasi
durumunda biitlin kurumun saglayacagi yarar, gecikmenin riskleri ve kullanilan
kaynaklar agikca ortaya konmali, egitim ve bilinglendirmeyle bu sorunun listesinden
gelinmeye calisiimalidir. Personelin motivasyonu saglanmadig: takdirde projeye karsi
gosterecekleri direng projenin basarisini olumsuz etkileyecektir. Proje isletmeye
personel alaninda da maliyet azaltma imkani vermelidir. Calisgan memnuniyetinin
art1ig1 bir isletmeye yapilan is bagvurular artmakta ve calisanlar isten ayrilma gibi bir

diisiinceye kapilmamaktadir.

» Miisteri bilgilerinin tamamlanmasi, Veri tabanlarinin giincellenmesi ve
temizlenmesi: Miisterilere ait bilgilerde eksiklik varsa giderilmesi ve verilerin
giincellenmesi basarili bir MIY projesi igin ¢ok biiyiik 6neme sahiptir. Miisteri
bilgilerinin tamamlanmasinin ardindan veri tabaninin da MIY uygulamasina uygun
hale getirilmesi gereksiz bilgilerin ayiklanmas1 gereklidir. Daha sonra ise

giincellemelerin yine gecikme yaganmadan yapilmasi gerekir.

> Verilerin Onceligi: Verilerin hazirlanmasi ve analizi sirasinda dncelik konusunda
farkli kullanic1 gruplarinin farkl istekleri olacak, her bir grup kendi ihtiya¢ duyduklari
veriye Oncelik taninmasini isteyecektir. Bu ise isletmede kargasaya ve sistem lizerinde

isleyis sorunlarina yol agacaktir. Bu sorun ise biitlin departmanlarin goniillii
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katiliminin saglanarak isbirligi i¢inde kurumsal oOncelik siralamasina uymasiyla

¢oziilebilir.

> Yeni piyasa sartlari: MIY; teknoloji, insan kaynaklari, organizasyon, stratejik
planlama ve yOnetim alanlarinda 6nemli yatirimlara ihtiya¢ duyan ve zaman gerektiren
bir siirectir. Dolayisiyla projenin aceleye getirilmeden saglikli bir planlamayla

yiiriitiilmesi sonuglarin uzun vadede daha olumlu olacag: diisiincesi benimsenmelidir.

> MIY projelerinin yatirrmi: Miisteri iliskileri yonetimi projelerinde ydneticileri
tereddiitte birakan bir konu da projelerin maliyetinin yiiksek olmasidir. Her birimdeki
bilginin miisterilerle kurulacak iliskilerde kullanilmasi i¢in hem teknolojik altyapiya
hem de ¢ok boyutlu analize ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ise teknolojik yatirim maliyetini

arttirmaktadir.

> Ust yonetim destegi saglamak ve yonetimin baglhiligi: isletmenin {ist yonetiminde
bulunan kisilerin de sisteme bagliliginin saglanmasi gereklidir. Tepe yOnetiminin
goniilden inanmadig1 ve desteklemedigi projelere ¢alisanlarin inanmalarini, goniilli

katilimlarini ve projenin verim olmasinin beklemek yanlis olacaktir.

» Sistemin prototipinin olusturulmasi: Sistemi isletmenin biitiiniinde uygulamaya
gecirmeden Once belirli bir alanda pilot uygulamasimin yapilmasi, c¢ikabilecek
sorunlara zamaninda miidahale ederek bu sorunlarin sistemin tiimiinii etkilemesine

izin verilmemesi gereklidir.

» Kullanicilarm egitimi: Misteri iligkileri yonetimi projeleri yatirim maliyeti yiiksek
olan projelerdir. Bu yatirimlarin yaklasik %50°lik kisminin egitim i¢in harcanmasi

gelecek yillarda projenin daha sorunsuz olarak yiiriitiilmesini saglayacaktir.
2.12  Miisteri iliskileri Yonetiminin Basarisiz Olma Sebepleri

MIY uygulamalarina kars: biitiin sektdrlerde biiyiik bir ilgi mevcuttur. CSO Forum’un
202 adet miisteri iliskileri ydnetimi projesini inceleyerek yaptig1 bir arastirmada MIY
uygulamalarin1 basariyla gerceklestirmis firmalarda satis temsilcisi bagina diisen

gelirlerin artt1i1, satis siparis izleme hatalarinin azaldigi, yeni miisteri kazanim
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oranmin arttigi, miisteri memnuniyet derecelerinin arttig1 ortaya ¢ikmustir. MIY
projeleri hizli bir ivmeyle devam ederken projelerin %30,7’sinde miisterilere sunulan
iriin ve hizmet satislarinda 6nemli gelismelerin oldugunu tespit edilmistir. (CSO

Forum, 2001, s.1)

MIY projesinin basart veya basarisizlikla sonuclanmasi tamamen firmanimn

uygulamaya olan yaklagimiyla ilgilidir.

CSO Forum’un 1200 Miisteri iliskileri Yo6netimi girisimini gozden gecirerek yaptigi

bir arastirmada, projelerde karsilagilan 9 6nemli hata tespit edilmistir.

Hata 1: Tecriibeli yonetici kadronuz, satis siireglerinin basarili bir sekilde yeniden
tasariminin stratejik dnemine ve bu zor is i¢in biitiin kaynaklarin etkin olarak
kullanilmast gerekliligine inanmazlarsa projeye baslamanin higbir anlami
olmayacaktir. Basarili bir MIY projesi igin siireclerin tekrar tasarimi konusunda
deneyimli yoneticilerin aktif olarak 6zen ve ciddiyetle ¢alismasi, gerekli zamani

ayirmasi ve siireclerin nasil isledigini bilmesi gereklidir.

Hata 2: MIY projelerinde karsilasilan ortak hatalardan biri de kullanilacak MIY
teknolojilerine ¢ok fazla bel baglamak ve asir1 beklenti icinde olmaktir. Basarili bir
MIY uygulamasi icin teknolojik yatirima ihtiya¢ vardir. Fakat MIY uygulamasimnin
basarisini belirleyecek olan, teknolojinin rasyonel kullanima ile etkili bir satis siirecinin
optimizasyonudur. Eger siirecte bazi1 hatalar varsa teknolojinin bu siirece katkis1 da

beklenenden diisiik olacaktir.

Hata 3: Basarili Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin temel sartlarindan biri de
isletme genelinde tam katilimin saglanmasidir. Satis siireci ile iligkili olan kisi ve

gruplara bu siireg igerisinde diisen gorevler eksiksiz olarak belirlenmelidir.

Hata 4: Misteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda karsilagilan diger bir hata da
programi diigiik bir yatirnmla uygulamaya caligmaktir. Misteri iliskileri yonetimi
uygulamalar i¢in ihtiya¢ duyulan yatirim siklikla biit¢e icerisinde yer almadigi igin
projenin diisilk maliyetle tamamlanmasina yonelik egilim artmaktadir. Bu egilim de

basarisizlik ihtimalini artirmaktadir. Musteri iliskileri ydnetimi uygulamasina
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yapilacak yatirim miktar1 belirlenirken teknolojinin verimli bir sekilde kullanilmasi
durumunda igletmeye sunacagi kazanimlar goz Oniine alinmalidir. Fayda ve maliyet

analizi yapilarak yatirim karar1 verilmelidir.

Hata 5: Satis siireglerindeki ihtiyaclarin karsilanmasina yonelik olarak kullanilacak
teknolojinin saglanmasi i¢in Miisteri iliskileri yonetimi merkezli uygun kurumlarla
calistimahidir. MIY uygulamasinin basarili olabilmesi igin kullanilan teknolojiye
dikkat edilmeli, firmanin sadece mevcut ihtiyaglar1 degil gelecekteki ihtiyaglari da
tespit edilmeli ve bu ihtiyaglarin karsilanma seviyesi analiz edilmelidir. Teknolojiyi
temin edecek olan firmanin, is siireclerini ve burada yasanan problemleri dogru ve

eksiksiz anladigindan emin olunmalidir.

Hata 6: Uretim veya finans proseslerinin otomasyonu ile satis siireclerinin otomasyonu
birbirinden tamamen farkli olacaktir. Misteri iliskileri yOnetimi sisteminin
uygulanmasi ise daha karmagsiktir. Finans yonetiminin standardizasyonu miimkiin
olmakla birlikte satista standartlar belli olmadigi i¢in bunun yapilmasi miimkiin
degildir. Her firmanin satis sekli farkli oldugu igin yapilacak miisteri iliskileri yonetimi
girisimi de isletmeye has olmalidir. Firmalar, proseslerini satin aldiklari teknolojiye
uydurmaya calismak yerine temin ettikleri teknoloji lizerinde ihtiya¢ duyduklari
degisiklikleri yapilarak satis proseslerindeki ihtiyaglarini gidermeye yonelik

caligmalarda bulunmalidirlar.

Hata 7: Isletmelerin yapacagi en kritik hatalardan biri de siireg, teknoloji ve insan
unsurlar1 arasinda insan kavraminin en son diisliniilmesi ve gereken Onemin
verilmemesidir. Calisanlarin dahil olmadigi biitiin projeler en son teknoloji
kullanilarak en 1iyi siire¢ler tasarlanarak hazirlanmis olsalar bile yok olmaya
mahkiimdurlar. Isletmelerde MIY projelerinin hayata gecirilmesi koklii orgiitsel
degisiklikleri de zorunlu kilmaktadir. Calisanlar ise yeterince bilgilendirilmez ve
egitilmezse degisime kars1 direng gosterebilirler. Ayrica miisteri iliskileri yonetim
programlarinin satis biriminin yaptig1 her hareketin kontrol edilebilecek olmasi ve
yapilan her hatanin yonetime iletiliyor olmasi da galisanlar icin rahatsiz edici bir
durumdur. Son olarak Miisteri iliskileri yonetimi sistemin basarili olabilmesi igin

herkesin bu sistemi sorunsuz kullanmasi gereklidir. Projede hizli ilerlemeler
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kaydetmek adina sadece birka¢ kisinin kullanimina izin verilecek bir sistemin
tasarlanmasi, diger ¢alisanlarin bunu kullanmasini zorlastiracak ve istenilen verim

alinamayacaktir.

Hata 8: Miisteri iligkileri yonetimi, yonetici takiminin her bir {iyesinin tam katilim ve
desteginin gerektirir. Calisanlar tecriibeli yonetici ve liderlerin bu stratejiye destek
verdiklerini gormezlerse birimler arasi ¢atismalarin ¢ikmasi kagiilmazdir. Yoneticiler
miisteri iligkileri yonetimi sistemini kullanmanin, ¢alisma icin bir gereklilik oldugu

samimi bir sekilde ifade etmelidirler.

Uzerinde ne kadar diisiiniilmiis olursa olsun, sistemin kullanilmaya baslanmas: ile
umulmadik sikintilarla karsilasmak miimkiindiir. Oncelikle problemin belirtileri

dikkatlice tespit edilmeli ve gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

Hata 9: Proje plan1 dikkatlice hazirlanmus, isletme vizyonu dogrultusunda tam katilim
saglanmis ve program kusursuz olarak uygulaniyor olmasi isletmeleri rehavete
siiriklememelidir. Siirecin devamliligi saglanmazsa cesitli nedenlerden dolay1

basaris1z olmast muhtemeldir. Bu sebepleri su sekilde sayabiliriz:

Isletmeye yeni katilan galisanlara miisteri iliskileri ydnetimi konusunda gerekli egitim

verilmemesi sistemin ¢alismasini ve ilerlemesini engelleyecektir.

Miisteri iligkileri yonetimi 6nemli oranda bir sistem destegine ihtiya¢ duyar. Satig
ekibinin satis siireclerini MIY uygulamalar1 kullanarak yonetmeleri isteniyorsa, satis
ekibine sistemle ilgili sorulara hizl1 ve kolayca cevap verebilmelerine olanak verecek
sistem desteginin de saglanmasi gereklidir. Satig proseslerinin yeniden tasarimi kolay
bir siire¢ degildir. Bu sebeple satis yontemlerinin zaman igerisinde yenilenmesi ve

gelistirilmesi igin belirli bir biitge ayrilmasi gereklidir (Dickie, 2001)

CRM-Forum’un yaptig1 bir ¢alismada ise MIY girisimlerinin basarisiziginin dokuz

degisik nedeni 6nem sirasina gore su sekilde bulunmustur.
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1%

2%

= Organizasyon igi
Degisim

= Sirket Politikasi ve
Duraganlik

= MIY'i Anlama
Yetersizligi
Kotii Planlama

= MIY Becerileri
Eksikligi
= Biit¢e Sorunlari

= Yazilim Sorunlar

= Ko6tli Danismanlik Hizmetleri

= Diger

Sekil 2.3 MIY girisimlerinin basarisizlik sebepleri (Newell, 2004, s. 11)

2.13  Miisteri iliskileri Yonetiminde I¢ Miisteri iliskilerinin Onemi

I¢c miisteri ifadesi, isletme biinyesinde yer alan tiim calisanlar1 tanimlamaktadir. I¢
miisteri kavrami, isletmenin iiretim ve hizmet siireci etkinliklerinin iyilestirilmesi
acisindan kritik 6neme sahiptir. D1s miisterinin tatmin diizeyini ve sadakatini artirmak
isteyen isletmeler Oncelikle i¢ miisterinin tatminin saglamalidirlar. Bir isletmenin
verdigi dis miisteri hizmet kalitesi, calisanlarin birbirine vermis oldugu hizmet
kalitesinin bir yansimasidir. Bu sebeple i¢ ve dis miisteri kavramlar birbirinden ayri

olarak diistintilemez (Odabasi, 2000, s. 70-71; Demirel, 20074, s. 22)

Di1s miisterinin memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisan ve miisteri arasindaki etkilegim
cok dnemli bir yere sahiptir. Ozellikle hizmet sektdriinde calisanlar dogrudan ve yogun
sekilde miisteriyle temas halinde olduklar1 icin dis miisteri memnuniyetin
saglanabilmesi i¢in c¢alisan performanslari ¢cok 6nemli bir unsur haline gelmektedir.
Calisanin tutum ve davranislarinin olumlu ve giiglii olmasi miisterileri de
etkilemektedir. Calisan, iiriin ve hizmetler hakkinda ne kadar bilgiye sahipse miisteri
ile de o denli baglantilar kurabilecektir. Memnun olmayan bir miisterinin olumsuz

tutumlarin1 degistirmek konusunda gorev, ¢aligsanlara ve miisterilerle kurulan iletisime
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diismektedir. Calisanin isine ve Orgiite olan baglilik ve memnuniyet duygusu da

miisteriyle olan iletisimine olumlu etki yapacaktir (Cakir ve Eginli, 2010, s. 120-121).

Miisterilerin mutlulugu ve memnuniyeti ¢alisanlarin tutum ve davraniglariyla
dogrudan iliskilidir. MIY’in calisanlarm tam katilimi olmadan basarili olmasi
miimkiin degildir. Isletme yoneticileri tarafindan belirlenen miisteri hizmet
programlarinin amacina ulagmasi ancak ¢alisanlar tarafindan desteklenmesiyle
gerceklesir. Calisanlar MIY’in uygulanmasi sirasinda miisterilerle dogrudan iliski
kurma ve bu iliskileri gelistirmede cok etkili bir konumdadirlar. MIY ile ilgili
yenilikleri fark edebilme, miisterilerle iligkide gliven ve saygi ¢ergevesinde bir tutum
sergileme, yapilan yenilikler hakkinda miisteriyi bilgilendirme, miisterilerle iligki
kurarken bireysel sorumluluk iistlenme; MIY uygulamalarinda c¢alisanlara diisen

sorumluluklar arasinda sayilabilir (Demirel, 20073, s. 195-196).

Isletmelerin, ¢alisanlar1 sadece yonetilmesi gereken bir kaynak olarak degil isletmenin
karlihg ve devamliigim saglayan giiclii bir ortak olarak gdrmesi gereklidir. Insan
kaynagina yapilan yatirimlar da uzun vadede isletme gelecegine yapilan yatirim olarak

diistiniilmelidir (Aktepe vd., 2009, s. 92).

Isletmeler tarafindan her unsurun kolayca taklit edilebildigi giiniimiizde sadece beseri
sermaye olarak adlandirilan insan kaynaklari taklit edilemez. Kurumlarin farklilig: ise
calisanlarin sadece biligsel yoniiyle degil, ayn1 zamanda duygusal yoniiyle is siirecine
katilmasidir (Ozdemir vd., 2013, s. 318). Bu sebepledir ki yiiksek duygusal zekaya
sahip calisanlara sahip isletmeler degisen ¢evre kosullarinda rekabet avantajini ele

gecirir ve bu rekabet avantajini stirdiiriirler (Yiiksel, 2006, s. 3).

Isverenlerin baslangic seviyesindeki calisanlarda aradiklari nitelikler konusunda
yapilmis bir anketin sonuglarina gore, is basinda 6grenme yeteneginin ¢esitli teknik
becerilere gore énemli oldugu ortaya ¢ikmustir. Isverenlerin yaptig1 siralamaya gore,

is baginda 6grenme yetisinden sonra su faktorler gelmektedir (Goleman, 2021, s. 21):

» Dinleme ve sozlii iletisim becerisi

» Uyum saglayabilme, sorunlara karsi 6zgiin ¢éziimler bulma
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> Oz yénetim, giiven, amaca ulasmak i¢in ¢alisma motivasyonu, kariyerini gelistirme

ve basardigi islerle gurur duyma

» Grup i¢i ve kigiler aras1 etkililik, isbirligine ve ekip c¢alismasma yatkinlik,

catismalar1 ¢6zme becerileri
» Kurulus iginde etkinlik, katkida bulunma istegi ve liderlik potansiyelidir.

Beklenen yedi ozellikten sadece birisi akademik alanda olan okuma, yazma ve

matematikte basarili olmaktir.

Sirketlerin istthdam ettikleri MBA mezunlarinda aradiklar1 kriterleri arastirmaya
yonelik olarak yapilan baska bir ¢aligmada da benzer bir sonugla karsilagiimistir. En
fazla arzu edilen {i¢ yetenek; kisilerarasi beceriler, iletisim becerileri ve inisiyatif

olarak belirlenmistir.

MIY’ in basarili bir sekilde uygulanabilmesinde i¢ miisteri olarak nitelendirilen
calisanlar 6nemli roller listlenmektedir. Calisanlarin, 6fkeli veya 6fkelerine hakim
olamayacak durumda olan miisterilerin sakinlesmelerini saglamak iizere c¢aba
harcamalar1 ve sogukkanli yapici bir tutum sergilemeleri gereklidir. Calisanlara diisen
gorev miisteriye anlasildigini ve sorunu gidermek icin kendisine yardimci olmaya
calisildigini belirtmektir. Bu noktada asil 6nemli olan, ¢alisanlarin miisteriye ne kadar
degerli ve onemli oldugu hissinin miisteriye iletilmesidir. Miisterilerin, ¢alisanlar
samimi ve igten algilamamasi, onlarda olumsuz bir tepki olusturabilmekte, bu durum
miisteri memnuniyetsizligini ortaya ¢ikarabilmekte ve miisteri sadakati de olumsuz
yonde etkilenebilmektedir. Isletme ¢alisanlarmin duygularmin farkinda olmalari,
duygularin1 yoneterek kendilerini daima motive etmeleri, empati yeteneklerini
gelistirmeleri verimlilik ve is sonuclarmi olumlu yonde etkileyebilir (Ozdemir vd.,

2013, s. 305-306).
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3. DUYGUSAL ZEKA

3.1 Zeka Kavram

Insan1 insan yapan, onu diger canlilardan ayiran en énemli 6zellik soyut bir kavram
olan zekadir. Insanligin varolusundan bu yana yasam miicadelesi iginde fiziksel ve
duygusal ihtiyaglarin giderilmesi, yasamin sekillendirebilmesi insan hayatinda énemli
bir yere sahiptir. Dolayisiyla zeka kavrami insanligin varolusundan bu yana ilgi ¢ekmis

ve farkli disiplinler tarafindan aragtirmalara konu olmustur.

Zekaya kavramuiyla ilgili ilk yazili metinlere Eski Yunan ve Hindistan’da rastlanmigtir
(Yiksel, 2006, s. 3). Terim olarak kullanimi ise ilk defa Aristoteles tarafindan
yapilmistir (Gortir, 2021, s. 71). Zeka, farkli ¢caglarda farkli sekillerde tanimlanmustir.
Bu tanimlar, Pisagor’un zekayr “riizgar” olarak tasvirledigi pek aciklayicit olmayan
tanimiyla baslayip Descartes’in zekay1 dogruyu yanlistan ayirma yetenegi olarak ifade
ettigl tanima kadar uzanmaktadir. Zeka kavramiyla ilgili en sik alintilanan ifade ise
Wechsler’in “Zeka, bireyin maksatli bir eylemde bulunma, mantikli diisinme ve
cevresiyle etkili bir sekilde ilgilenme kapasitesidir.” seklindeki tanimidir (Salovey ve
D.Mayer, 1990, s. 186)

Sternberg zekayi, kisinin basariya ulagsmak i¢in ¢evreyi segme, onu bigimlendirme ve
ona uyum saglamak i¢in gerekli sartlar1 dengeleme yetenegi olarak tanimlar.
Sternberg’e goére zeki insanlar, giiglii ve zayif yanlarini ayirt edebilir, giiglii
yonlerinden yararlanir ve zayifliklarini telafi ederler (Sternberg, 1999, s. 438). Lam ve
Kiby’e gore zeka; temel bilgileri elde etmek, o bilgiyi gerekli durumlarda
kullanmaktir. Zeka teorisinin altinda yatan 2 temel varsayimdan birincisi insanlarin
sabit, potansiyel bir zeka ile dogdugu, ikincisi ise zekanin 6lgiilebilir oldugudur (Lam
ve Kirby, 2002, s. 134). 20.yy baslarinda psikologlarin biiyiik cogunlugu zekay soyut
diistinebilme yetenegi olarak tanimlamislardir. Zeki kisilerin sozel ve sayisal
sembolleri kolayca anlayip uygulayan ve bu sembollerle olusturulmus problemleri
¢ozmede usta olan kisiler oldugu goriisii bir¢ok psikolog tarafindan paylasilmistir.

Fransiz psikolog Alfred Binet 1905 yilinda zekay1 soyut diisiinme temelinde incelemis
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ve zekay1 “iyi muhakeme edebilme, iyi hiikiim verebilme ve elestirel bir goriise sahip

olma” seklinde tanimlamistir (Keskin vd., 2016, s. 44).

1921 yilinda akademisyenlere yapilan bir ¢alisma sonucunda akademisyenlerin,
O0grenebilme yetenegi, problem ¢6zme-karar verme ve g¢evreye uyum yeteneginin
zekay1 olusturan temel yetenekler oldugunu diigiindiiklerini ortaya koymustur. 1986
yilinda yapilan benzer bir ¢alismada ise zekay1 olusturan temel yeteneklerin kiiltiir
tarafindan deger verilen yetenekler, list diizey beceriler ve yonetici siiregler olarak
siralandig1 ortaya c¢ikmistir. Bu calismadan da fark edilecegi lizere zeka kavrami
zaman igerisinde farkli atiflara maruz kalmistir. Psikoloji alaninda ¢alisan uzmanlar
zeka bilesenleri olarak diistindiikleri kavramlardan hareketle gerek bulunduklari
dénem ve kiiltiirden gerekse bilimsel gelismelerden etkilenerek zekanin birgok farkl
tanimin1 yapmislardir. Uzmanlar bu kavrami daha bilimsel bir temelde degerlendirmek
icin tarafsiz bir 0l¢lim araci gelistirme ¢abasia girmisler ve zeka seviyesini 6lgmek

amaciyla zeka testlerini gelistirmislerdir (Cakar ve Arbak, 2004, s. 26-30).

Zekanin Olciilmesi i¢in say1 serilerinin tamamlanmasi, desen tanima, matematiksel
muhakeme, sozel ve uzamsal gorsellestirme gibi ¢esitli yeteneklerini iceren bir dizi
uygulama kullanilmaktadir (Lam ve Kirby, 2002, s. 134). Bu testlerden en bilineni
kisinin zihinsel ve kronolojik yasinin incelenerek zekanin islemsel olarak tanimlandigi
Zeka Katsayist (IQ) testidir. IQ testi 20. Yiizyilin is diinyasinda bireyleri zeka
Ol¢iimleri igin temel bir arag olarak kullanilmistir. Zeka katsayisi (1Q), 20. yiizyilin ilk
yarisinda zekanin Sl¢iilmesi amaciyla gelistirilmis ve kullanilmistir. Fransiz psikolog
Alfred Binet, ¢ocuklarda kronolojik yasla dogrusal bir zorluk derecesine sahip olan ve
zihinsel yas 6l¢limiine imkan veren modern zeka testi hareketine dnciiliik etmistir (Stys
ve Brown, 2004, s. 2). Fransiz Egitim Bakanligi, 1904 yilinda, 6grenmesi diger
Ogrencilere gore zaman alan ve ek destege gereksinim duyan cocuklarla ilgili bir
calisma baglatmistir. Bu c¢alisma sonucunda, okul egitiminden yararlanamayacak
derecede olan ¢ocuklar i¢in ayr1 okullarin kurulmasina karar verilmistir. Bu sebeple
insan zekast konusunda caligmalar1 olan psikolog Alfred Binet ‘ten, bu zeka
diizeyindeki cocuklarin tespit edilmesini saglayacak bir ara¢ gelistirmesi talep
edilmistir. Binet bu talep lizerine normal siniflarda basarisiz olan ¢ocuklar

saptayabilmek i¢in 6grencisi Theodore Simon ile birlikte biligsel yetenekleri 6lgen bir
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zeka dlgegi olan Binet-Simon Zeka Olgegi’ni gelistirmistir. Bu test olusturuldugu
zaman, Binet bir takim ¢ekinceleri oldugunu belirterek ¢esitli uyarilarda bulunmustur.
Binet, zekanin sayilarla olgiilemeyecek kadar karmasik bir yapiya sahip oldugunu,
testin dogustan gelen, degismesi imkansiz olan bir seyin 6l¢limii anlamina gelmedigini
hatirlatmistir. Gelistirdigi testin bir etiket haline doniistiiriilmesinden, 1Q’ nun
Ogrencilerin zeka degerlerine gore siralanmasinda bir arag olarak kullanilmasindan

duydugu kaygiyi dile getirmistir (Giirel ve Tat, 2010, s. 344; Turan vd., 2014, s. 33).

I1Q testleriyle dlgiilen zekanin, okuldaki ve isteki bireysel performansin bilinen en etkili
belirleyicisi oldugu diisiiniiliiyordu. Oyle ki bu test sonuglari, bir kisinin bosanma,
liseyi birakma, igsiz kalma veya gayri mesru ¢ocuk sahibi olma sans1 da dahil olmak
lizere, yasam refahinin diger bir¢ok yoniinii de tahmin edebilecegine dair goriisler de
vard1 (Gottfredson, 1998, s. 24). Ilerleyen yillarda yapilan arastirmalarda ise 1Q degeri
yiiksek olan bazi kisilerin hayatta yeterli basariy1 elde edemedikleri; 1Q degeri vasat
diizeyde olanlarin ise oldukga basarili olduklarinin kanitlanmasi bu testlerin kisilerin
zekasmi Olgmedeki yeterliligini tartigmaya agmustir. Oncelikle , cogu zeka testi
psikolojik bozukluklarin teshisi icin tasarlandigi ic¢in psikolojik olarak saglikli
bireylerin incelenmesindeki giivenilirlikleri tartisilmaya baslanmistir. Diger 6nemli bir
konu ise farkli kiiltiirlere sahip bireylerin testi farkli algilamalidir. Daha 6nemlisi ise
zeka testlerinin bireylerin yasam performansini degerlendirmede yetersiz kalmalaridir.
Bu sorunlarin etkilerinin azaltilmasi amactyla 20.yiizy1l boyunca psikologlar zekanin
bilis boyutu disindaki boyutlarin1 incelemis; sosyal zeka modeli,coklu zeka
modeli,pratik zeka modeli gibi alternatif zeka modelleri gelistirmislerdir. Bu
modellerin ortak noktalar1, zekay1 6l¢mek icin biligsel boyut haricinde ¢esitli duygusal
yetenekler icermeleri ve zaman i¢inde duygusal zeka kuraminin olusumuna onciiliik

etmis olmalaridir (Goleman, 2022).

3.2 Duygunun Tanimi

Antik Yunan’ dan giiniimiize kadar, aklin ve duygularin insan hayati tizerindeki rolii
filozoflar ve bilim insanlar1 tarafindan tartisilmis ancak bu tartismalarin cogu
duygularin insana zarar verecegi, aklin ise iyi bir hayatin anahtar1 oldugu dolayisiyla

aklin duygular tizerinde baskin olmas1 gerektigi inanci ile neticelenmistir. Ronesans’la
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birlikte duygularin insanlar1 zay1f kildiklari, iyi, dogru, gii¢lii olan her seyin ise akilla
miimkiin kilinacagi diislincesi yerlesmistir. Sonraki donemlerde duygulara Snem
verilmeye calisilsa da karsilasilan biitiin sorunlarin iistesinden ancak akilla gelinecegi,
duygularin ise akil kullanimini engelledigi inancina dayanan akilcilik kavrami

egemenligini siirdiirmiistiir (Cakar ve Arbak, 2004, s. 24).

Duygu (emotion) kelimesinin kokii Latince hareket etmek anlamina gelen motere’dir.
Biitiin duygular kisileri harekete gegiren diirtiilerdir (Goleman, 2022, s. 2). Duygular
kisilerin kurduklar1 iligkilerine tepki, cevap seklinde ortaya ¢ikabilmekte bu iliskilerde
yasadig1 degisimlere baglh olarak degisebilmektedir (Yaylaci, 2006, s. 39). Duygu,
kisilere hayati dneme sahip yararli bilgiler saglar, kisilerin karar verirken agik bir

sekilde diisiinebilme ve dogru kararlar almasina imkan verir.

Duygu kavrami, 6zellikle 1800°1ii yillarin sonlarindan itibaren ¢esitli ¢aligmalara konu
olmus, insanlarin hislerini arastirmak, duygusal durumlarin ve bunlarin etkilerini
incelemek her zaman ilgi ¢eken bir unsur olmustur. Bu sebeple duygularin, psikolojik,
biyolojik, sosyal ve kiiltiirel alanlarda ¢ok ¢esitli aciklamalarina rastlanabilmektedir
(Seger, 2010, s. 814). Slalovey ve Mayer’e gore duygu; fizyolojik, bilissel,
motivasyonel ve tecriibesel sistemler gibi bir¢cok psikolojik alt sistemin sinirlarini
asan; kisinin kendi i¢inde gergeklesen veya disaridan gelen bir olgu neticesinde verdigi
olumlu ya da olumsuz bir anlam1 olan tepkilerdir. Duygu ile ona yakin bir anlam ifade
eden “ruh hali” kavrami duygularin daha kisa ve genellikle daha yogun olmasi
sebebiyle birbirinden farklidir (Salovey ve D.Mayer, 1990, s. 186). Frijda’ya gore
duygu, fiziksel ve psikolojik degisikliklere ve sonrasinda harekete gecmeye sebebiyet

veren gevresel uyarana karsi biyolojik bir tepkidir (Ashkanasy ve Dorris, 2017, s. 68)

Goleman ise duyguyu, “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve
biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” olarak tanimlamaktadir (Goleman, 2022,
s. 373).

Duygular insan hayatinda son derece 6nemli bir yere sahiptir. Diislincelerin pesinden

giden duygular1 olumlu (pozitif) ve olumsuz (negatif) duygular olmak {izere iki

boyutta inceleyebiliriz. Pozitif duygular; iyimserlik, heyecan, mutluluk, nese, olarak
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ifade edilirken negatif duygular ise iiziintii, korku, kizginlik, 6fke, kin, kiskang¢lik
diismanlik vb. olarak tanimlanmaktadir. Olumlu duygularin kisilerin hedef odakli
davraniglarin1 giiclendirdigi, yogun yasanan olumsuz duygularin ise bilissel zekay1
engelleyerek, kiside isteksizlik, verimsizlik gibi sorunlar yarattifi ve performansi

olumsuz etkiledigi bilinmektedir (Yaylact, 2006, s. 40).

3.3  Duygusal Zeka

20. yiizyilda yapilan ¢alismalarla bilissel zekanin, basari icin tek basina bir Olgiit
olmadiginin kanitlanmasi, sosyal bilimler alaninda yasanan gelismeler ve insan odakli
yaklagimlarin benimsenmeye baslamasiyla oOrgiitlerde duygusal zeka kavrami da
giderek artan bir 6neme sahip olmustur (Erdz, 2013, s. 214). Duygusal zeka kavramu;
noropsikoloji, sosyoloji, isletme bilimleri , bireysel ve orgiitsel psikoloji ve iletisim
gibi pek ¢ok farkli disiplin tarafindan arastirmalara konu olmus ve literatiirde bugiinkii

anlamia 1990’1 yillarda yaklagma saglamistir (Yaylaci, 2006, s. 44).

Giliniimilizde duygusal zeka ve duygusal zekanin artan 6nemi isletmelerce de kabul
edilmektedir. Biligsel zeka tiirli bireylerin istihdam edilmesine imkan saglarken kisinin
mevcut isinde kalabilmesi ve kariyerinde ilerleme gosterebilmesinde ise duygusal zeka
onemli bir etken haline gelmektedir.. Duygusal zeka yetersizligi ise hem bireysel hem
de orgiitsel sorunlara yol agmaktadir (Erdz, 2013, s. 213). Duygusal zeka kavraminin
gelisimine onderlik eden ilk isim sosyal zeka kuramiyla Thorndike olmustur (Yaylaci,
2006, s. 45). Thorndike’a gore soyut zeka, pratik zeka ve sosyal zeka olmak iizere ii¢
tiir zeka vardir. Pratik zeka mekanik zeka olarak da adlandirilabilmekte olup aletleri,
mekanizmalari, hareketli makineleri anlama ve kullanabilmeyi 6grenme yetenegi
olarak aciklanmaktadir. Soyut zek4; kelimeler, sayilar, bilimsel yasa ve prensipler gibi
sembolleri anlama ve yonetme yetenegidir. Toplumsal yani sosyal zeka ise insan
iligkilerinde kisileri anlama, kisiler arasi iligkiler kurma ve bunlar1 yonetebilmeyi
icermektedir. Pratik zeka ve sosyal zeka bir kisinin elindeki ve gézlerinin dniindeki
gercek nesneler ve kisilerle dogrudan ilgili diisiince ve eylemleri ifade etmektedir.
Zihin; fizik, kimya, tarih ve sosyoloji ¢alismalarinda oldugu gibi insan ve nesnelere ait
genel gerceklerle ilgili calisiyorsa bu sefer soyut zekadan bahsedilir (Thorndike, 1920,
S. 228-229). Benzer olarak 1927 yilinda Moss ve Hunt sosyal zekayi; diger insanlarla
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iyi ge¢inebilme yetenegi olarak tanimlamaktadir (Anand, 2016, s. 36). 1933’e
gelindiginde Vernon, sosyal zekayr insanlarla iyi gecinebilme kabiliyeti, sosyal
mesafeler konusunda bilgili olma, diger unsurlara ve kisilerden gelen uyaranlara kars1
duyarli olma, insanlarin ruhsal durumlar1 ve kisilik 6zelliklerine kars1 6ngoriilii olma
seklinde tanimlamistir (Boncukgu, 2019, s. 8-9). 1940’11 yillarda Wechsler; geleneksel
IQ becerileri ve sosyal-duygusal beceri kiimelerine atifta bulunarak entelektiiel ve
entelektiiel olmayan zeka tiirleri hakkinda eserler ortaya koymustur. Wechsler,
“entelektiiel olmayan becerileri “duygusal ve kosullu yetenekler” olarak baska bir
deyisle tutum, davranis ve degisimle ilgili olan psikoloji becerileri olarak tanimlamistir

(Freshman ve Rubino, 2002, s. 3).

1948 yilinda Amerikali arastirmact R.W. Leeper mantiksal diisiince iizerine etkisi
oldugunu savundugu “Duygusal Diisiince” olarak adlandirdigi kavramu ileri stirmiistiir
(Erdz, 2013, s. 215). 1955 yilinda ise Albert Ellis “Akilci ve Duygusal Terapi” tezinde
insanlarin diistincelerinin, duygu ve davranislarini belirgin bir bigimde etkiledigini, bu
iic boyuttan herhangi birinin degismesi durumunda diger unsurlarin da
degisebilecegini savunmaktadir (Dogan, 1995, s. 29-30). Duygusal zeka kavraminin
tanimina iligkin literatiir taramasi yapildiginda farkli bakis agilartyla beraber bir ¢cok
ifadeye rastlanmaktadir. Duygusal zeka kavraminin gelisim siirecine katki saglayan
onemli isimlerden biri Howard Gardner’dir. Gardner 1983 yilinda yayimlanan
“Frames of Mind (Zihnin Cergeveleri)” adl1 eserinde zekayi, kisinin giinliik veya is
hayatinda karsilastig1 sorunlari etkin ve verimli bir sekilde ¢éziimleme becerisi olarak
tanimlamistir. Gardner bu eserinde ortaya attig1 “Coklu Zeka Teorisi” nde zekanin;
sozel ve matematiksel yeteneklerin 6tesinde “zeka alanlar1” olarak tanimladigi bir dizi
yetenek ve beceri lizerinde daha dogru tanimlanabilecegini savunmaktadir. Gardner;
miizikal zeka, dilsel zeka , gorsel-uzaysal zeka, bedensel-kinestetik zeka, matematiksel
zeka, sosyal/kisileraras1 zeka, kisisel/igsel zeka, dogaci zeka olmak iizere sekiz zeka
tipi tanimlamistir. Gardner sosyal zeka kavramini; kisinin zekasindan meydana gelen
i¢ iletisimi ve kisilerarasi iletisimden olusan bir biitiin olarak olarak ifade etmistir.
Gardner’a gore “i¢ iletisim ve zeka; bireyin kendisiyle olan iletisimi, karmasik ve
yuksek oranda farklilik iceren duygularini tanimlama becerisi” ile ilgilidir. Kisiler
arasi iletisim ve zeka ise; “bireyin diger insanlarla olan iligkileri, diger insanlarin

duygulari, motivasyonlari, ruh halleri ve beklentileri gibi farkliliklarini ayirt etme
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yetenegidir” (Yaylaci, 2006, s. 46; Eroz, 2011, s. 26-29). Gardner’in zeka teorisi
kisisel zekanin kisisel(duygusal) zeka ve kisilerarasi (sosyal) zekanin birlesimidir
(Bar-On, 2006, s. 14). Daha sonra Dr.Wayne Payne 1985 yilinda yayimladig:
“Duygunun Incelenmesi: Duygusal Zekanin Gelistirilmesi” (A Study of Emotion:
Developing Emotional Intelligence) adli doktora tezinde , g¢agdas toplumlarin
karsilastiklar1 hastalik, depresyon, siddet, bagimlilik, dini catigsmalar gibi pek ¢ok
sorunun kisilerin duygularindan haberdar olmamalarindan kaynaklandigin

savunmustur (Erdz, 2013, s. 216).

Dr. Wayne Payne duygusal zekayi; bilissel zekadan ayirarak su seklilde tanimlamstir;
“Gergekler, anlamlar, dogrular, iligkiler vb. duygu aleminde, kelimeler ,sayilar ise akil
aleminde bulunmaktadir. Bu sebeple duygular gergektir. Anlamlar1 hissedilen
anlamlandir; dogrular duygusal dogrulardir; iliskiler kisilerarasi iliskilerdir ve
¢Ozdliglimiiz problemler duygusal problemlerimizdir, bu problemler bir anlamda
hissettigimiz problemlerimizdir.” (Payne, 1985, s. 165). Mayer’e gore bu tanim
hissedilen anlamlar veya hislerin gercekligi” ile ne demek istendigi yeterince
belirtilmedigi i¢in yeterince acikliga sahip degildir (Mayer, 2001, s. 7). Yale
Universitesi’nden psikolog Robert Sternberg ise yaptigi calismalarda, Thondike’mn
vardig1 sonucu destekler nitelikte, sosyal zekanin akademik basaridan bagimsiz oldugu
ve kisinin hayatla miicadelede basariy1 yakalayabilmesi i¢in ¢ok onemli bir faktor
oldugu sonucuna ulasmistir (Goleman, 2022, s. 72). Carolyn Saarni ; duygusal
yeterliligin birbirleriyle iliskili sekiz duygusal ve sosyal beceriden olustugunu ifade
etmistir Duygusal yetkinligi olusturan unsurlar ise (1) kisinin duygusal durumunun
farkindalig1;(2) baskalarinin duygularini ayirt etme yetenegi; (3) duygular1 tanimlama
yetenegi;(4) baskalarinin duygusal deneyimleriyle empati kurma kapasitesi; (5) icsel
duygusal durumlar ile disa goriinen ifade arasindaki farki algilama yetenegi;(6) itici
duygularla uyumlu olarak basa ¢ikma kapasitesi; (7) iliskilerin yapisinda duygularin
roliiniin farkinda olma ; ve (8) duygusal 6z yeterlilik kapasitesi’dir (Saarni, 1999, s. 6-
7).

Duygusal zeka kavraminin gelisimine katkida bulunan bilim adamlarindan biri de
Davies’tir. Davies, duygusal zeka literatiiriinii taramis sonrasinda duygusal zeka

kavraminin anlasilmasi zor bir yap1 olduguna karar vermis ve duygusal zekanin dort
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boyutu oldugunu savunmustur.. Davies tarafindan gelistirilen dort duygusal zeka

boyutu su sekildedir (Law vd., 2004, s. 484) :

1. Kisinin I¢indeki Duyguyu degerlendirmesi ve ifade Edebilmesi: Bu boyut, kisinin
derin duygularin1 anlama ve duygular1 ifade edebilme becerisiyle ilgilidir. Bu alanda
iyi yetenege sahip kisiler, duygularini ¢ogu insandan daha dogru hissedecek ve

kabulleneceklerdir.

2. Baskalarinin Duygularin1 Anlama ve Fark Etme: Bu boyut, bireyin ¢evresindeki
insanlarin duygularini algilama ve anlama yetenegi ile ilgilidir. Bu beceride yiiksek
puan alan insanlar, digerlerinin duygularina kars1 ¢ok duyarli olacak ve ayni zamanda

baskalariin duygusal tepkilerini tahmin edebileceklerdir.

3. Bireyin Kendi Duygularini1 Diizenlenmesi: Oz duygulari diizenleme yetenegi kisinin
psikolojik sikintidan daha hizli bir sekilde kurtulmasini saglar. Bu alanda yiiksek
yetenege sahip kisiler seving veya {iziintliden sonra hizla normal psikolojik durumuna
donebilirler. Bu kisiler duygularin1 daha iyi kontrol eder ve 6tkelerine hakim olamama

olasiliklar1 daha diistiktiir.

4. Performans: Kolaylastirmak Igin Duygularin Kullanilmasi: Bu boyut, kisinin
duygularint olumlu faaliyetlere ve kisisel performansa yonlendirerek kullanabilme
becerisiyle ilgilidir. Bu konuda yetenekli olan kisiler, kendilerini siirekli olarak daha
Iyisini yapmaya tesvik edebilirler. Ayrica duygularini olumlu ve fiiretken yonlere

yonlendirebilirler.

Duygusal zekanin anlagilmaz bir yap1 olup olmadigi,duygusal zekanin boyutlar1 ve
duygusal zekanin bir zeka boyutu olarak kabul edilip edilmemesi gerektigi konusunda

ciddi akademik tartismalar olmustur (Law vd., 2004, s. 483)
Baltag’a gore duygusal zekd; “kendimizle ve bagkalariyla basa ¢ikabilmeyi

kolaylastiran duygular1 tanima, anlama ve etkin sekilde kullanabilme yetenegidir.”

(Baltas, 2005, s. 7)
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Yaylact ise duygusal zekayr “yasami hissetme, anlama,etkili bigimde giiciin ve
duygularin keskin zekasina bagvurma yetenegi; insan enerjisini enformasyon, giiven,
yaraticilik ve etki kaynag1” olarak tanimlamaktadir. Duygusal zeka yonetimini ise ;
“bireyin hem kendisinin hem de digerlerinin duygularini algilama, anlamlandirma,
kontrol etme, duygusal beklentilere uygun ve yasaminda pozitif yonde etki ve enerji
yaratacak bi¢cimde stratejiler gelistirme siireci” olarak tanimlamistir (Yaylaci, 2006, s.

48-49).

3.4  Duygusal Zeka Modelleri

Thorndike ve Gardner gibi ilk kuramecilar, duygusal zeka alaninda o dénemden
giiniimiize kadar arastirmacilara yol gdstermistir. Duygusal zeka teorisi, duygusal
zekayl; yetenek veya karma model olmak {izere iki perspektiften biriyle
kavramsallastirir. Yetenek modelleri, duygusal zekayi zihinsel yetenegin saf bir bigimi
ve dolayisiyla saf zeka olarak gormektedir. Mayer ve Salovey modelinde
incelenebilecek yetenek modelinin duygular1 algilama, 6ziimseme, duyguyu anlama
ve duygular1 yonetme olmak iizere dort boyuttan olustugu varsayilmaktadir. Bu model,
duygu ve diisiincenin etkilesimine dayanmaktadir. Buna karsilik, karma duygusal zeka
modelleri kapsaminda degerlendirilen Cooper-Sawaf , Bar-On ve Goleman modeli ise,
zihinsel yetenegi iyimserlik ve esenlik gibi kisilik 6zellikleriyle birlestirmektedir (Stys
ve Brown, 2004, s. 4; Rooy vd., 2005, s. 690).

3.4.1 Mayer ve Salovey Modeli

Peter Salovey ve John Mayer “duygusal zeka” terimini ilk kez 1990 yilinda
kullanmiglardir ve duygusal zekanin 6nemi ve boyutlar1 hakkinda c¢alismalarini

gilinlimiizde de siirdiirmektedirler (Stys ve Brown, 2004, s. 4).

Duygusal zeka konusunda 6nemli ¢alismalarda bulunan Mayer ve Salovey’e gore;
duygusal zeka sosyal zekanin bir alt formudur. Kisinin kendisinin ve baskalarinin
hislerini ve duygularin1 inceleme, bunlar arasindaki ayirimin farkina varma ve bu
siirecten elde ettigi bilgiyi, diisiince ve davranmislarinda kullanabilme yetenegiyle
ilgilidir (Salovey ve D.Mayer, 1990, s. 189). Mayer ve Salovey, duygusal zekanin bir

zeka tiirli sayilabilmesi igin {i¢ sart1 tagimasi gerektigini savunmaktadir. Bu sartlar
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zihinsel yetenekleri igermesi, bu yetenekler arasinda iligski olmasi1 ve yeteneklerin yagla

ve tecriibeyle birlikte gelismesidir (Mayer vd., 1999, s. 269).

Mayer ve Salovey bir yandan duygusal zeka kapsamini belirlemeye c¢alisirken bir
yandan da bu yeni bir zeka tipinin sinirlarini belirlemeye ¢alismislardir. Mayer ve
Salovey’e gore duygusal zeka iki alandan olugmaktadir: deneyimsel (duygusal bilgiyi
anlamadan algilama, yanitlama ve kullanabilme yetenegi) ve stratejik (duygulart iyi
algilamadan veya tam olarak deneyimlemeden onlar1 anlama ve yonetme yetenegi).
Sonrasinda her alani, duygu ve bilisi birlestiren temel psikolojik siireclerden, daha

karmagik stireglere kadar degisen iki kola ayirmislardir (Stys ve Brown, 2004, s. 5).

1990 yilindaki ¢alismalarinda Mayer ve Salovey duygusal zekanin; duygular1 anlama
ve ifade etme, duygular1 diizenleme ve duygular1 kullanma seklinde {i¢ ana bilesenden
olustugunu belirtmektedirler. 1997 yilinda ise duygusal zeka tanimini daha da
gelistirerek duygusal zekanin dort yetenek alaninda olustugunu belirtmislerdir. Bu dort
bilesen su sekildedir (Salovey ve D.Mayer, 1990, s. 190-200; Salovey vd., 2001, s.
280; Cakar, 2002, s. 17-20; Keskin vd., 2016, s. 61-62):

1) Duygular1 Anlama, Degerlendirme ve Ifade Etme: Duygusal zekanm 6nemli bir
parcasi olan duygusal algi, kisinin kendisinin ve baskalarinin duygulariin farkinda
olma ve duygularini, duygusal ihtiyaclarini diger insanlara dogru bir sekilde ifade etme
yetenegidir. Bireyler, kendi duygusal durumlarini algilama, degerlendirme ve ifade
etme konusunda farkli diizeyde yeteneklere sahip olabilirler. Bu yetenek kisinin sadece
kendi duygularini algilamasiyla smrli degildir aym1 zamanda diger insanlarin
duygularint da tanimlayabilmelidir. Bu yeterlilikler, duygulardan ve ruh hallerinden
olusan bilgiyi isleme becerileridir. Bireyin kendi fiziksel durumlarina ve diisiincelerine
gbre degisen duygularini tanimasi, ifade edebilmesi bununla birlikte dildeki,sanat
eserlerindeki duygular1 tanimasi ve ifade edebilmesini tanimlamaktadir. Kisi
duygularint analiz edip diizenleyebilmek icin oncelikle duygularin adini dogru
koyabilmelidir. Algilama becerileri kisinin sézel olmayan ifadelerle belirtilen
duygular1 anlamasi1 ve ifade edebilmesidir. Duygusal alg1 ayni zamanda duygularin
diiriist ve diiriist olmayan ifadeleri arasinda ayrim yapma becerisini de igerir. Baska

bir kiginin duygularini ses ve mimiklerinden anlayabilmek, memnuniyetsizligini s6zle
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belirtmeden fark edebilmek, bir bagkasinin duygularini anlama ve bunlar1 kendi basina
deneyimleme olarak tanimlayabilecegimiz empati duygusal zekanin onemli bir
ozelligidir. Mutluluk, tziintli, 6ftke ve korku gibi ¢esitli duygular insanlarin yiiz
ifadelerinden kolaylikla anlasilabilir. Baskalarimin durusu, yiiz ifadesi, veya ses
tonundan duygularin1 dogru bir sekilde anlagilmasi duygusal algiya sahip olunmasiyla
miimkiindiir. Duygusal zekas: yiiksek bireyler, baska kisilerle sicak iliskiler kurma ve

sosyallesme konusunda yetenege sahiptirler.

2) Duygular1 Kullanmak: Bu yetenek, duygularin biligsel sisteme nasil dahil oldugu,
diisiincelere nasil rehberlik ettigine odaklanmaktadir. Kisinin hissettigi farkli
duygular1 ayirabilmesi ve diislince siireclerini etkileyen duygulart belirleme
yetenegidir. Duygusal zeka seviyesi yiiksek olan bireyler, problemlere farkli ve
yaratici bir bakis agisiyla yaklasabilen, esnek planlama yapabilen kisilerdir. Ayrica
problemleri analiz etme, kisilerin ruh hallerine dikkat etme, kendilerini ve baskalarini
amaglart dogrultusunda motive edebilme yeteneklerine sahiptirler. Bu yetenek,
kendilerinin ve baskalarmin igsel deneyimlerine karsi diisiinceli ve saygili bir

davraniga yol agacaktir.

Duygular diistiinmeye 6ncelik verirler ve dikkatimizi ¢evremizdeki énemli olaylara
cekerler. Bagka bir deyisle: duygusal olarak tepki verdigimiz bir sey, dikkatimizi ¢eken
bir seydir. Bu nedenle, 1yi bir duygusal girdi sistemine sahip olmak, diisiinmeyi
gercekten Onemli olan konulara yonlendirmeye yardimci olmalidir. Bazi
aragtirmacilar, belirli yaraticilik tiirlerinin ortaya ¢ikmasi i¢in duygularin 6nemli
oldugunu &ne siirmiislerdir. Ornegin, hem ruh halindeki dalgalanmalar hem de olumlu

ruh halleri, yaratic1 diisiinceyi gerceklestirme kapasitesiyle iliskilendirilmistir.

3) Duygulart Anlamak ve Analiz Etmek: Duygusal bilgiden yararlanma yetenegi
olarak tanimlanmaktadir. Duygusal anlayis, aym1 anda iki duyguyu hissetmek gibi
karmagik duygulari anlama ve birinden digerine gegisleri tanimlama becerisidir.
Duygular1 anlama yetenegi, hisseddilen duygularin hangi kosullarda olustugunu ve
sonraki asamalarda neler olacagini belirlemeyi igerir. Her duygunun kendine ait bir
mesaj1 ve bu mesajla iliskili eylemleri vardir. Duygusal mesajlart ve bunlarla iliskili

eylemleri anlamak, bu beceri alaninin 6nemli yonlerinden biridir. Bir kisi bu tiir
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mesajlar1 ve potansiyel eylemleri tanimlayabildiginde, duygusal inis ¢ikislart ve
altinda yatan nedenleri daha iyi anlayabilir. Olaylarin sebepleri ve sonrasinda

olabilecek gelismeler hakkinda 6ngdriide bulunabilir.

4) Duygular1 Diizenleme ve Yo6netme: Bireysel ve bireyler arasi iliskileri, duygular
ve duygusal iliskileri yonetme yetenegidir. Duygu yonetimi, belirli bir durumda
duygunun yararliligina bagl olarak bir duyguyla baglanti kurma veya duygudan
kopma yetenegi olarak tanimlanabilir. Bir¢ok kisi, kendi duygularin1 ve baskalarinin
duygularin1 diizenleme yetenegine sahiptir. Ancak duygusal zekas1 yiiksek bireyler
kendi duygularim1 diizenleme, bagkalarmin duygusal tepkilerini diizenleme ve
degistirme yetenegine sahiptirler. Bu yetenek bireyin kendini ve bagkalarini belirli bir
ama¢ dogrultusunda motive edebilmesi ve yoOnlendirebilmesini saglar. Duygular
onemli bilgileri de beraberinde tasir. Dolayisiyla duygulara karsi agik olmak ve elde
edilen bu bilgileri dogru kararlar almakta kullanmak, arzu edilen duygulart uyandiran
davraniglarda bulunma c¢ok oOnemli bir yetenektir. Duygu diizenleme becerileri,
bireylerin hos olmayan faaliyetlerden uzak durmalar1 veya genellikle 6diillendirici
bulduklart etkinlikleri aramak gibi ruh halini diizenleme stratejilerini gelistirmelerini
saglar. Duygularin1 yonetemeyen bireyler ise cabuk 6fkelenir, olumsuz duygular
yasar. Duygular1 yonetmek, duygularla basa ¢ikmak i¢in taninmasi1 ve dengelenmesi
gereken motivasyonel, duygusal ve biligsel faktorler dahil olmak iizere bir¢ok faktoriin

bilesiminden olusur.

3.4.2 Bar-On Modeli

1985 yilinda Dr. Reuven Bar-On, kisilerin basariya ulasmasini etkileyen kritik
faktorleri arastirmis ve “duygusal alan” kavramini kullanmistir. Bar-On duygusal
zekay1; kisinin kendisini ve baskalarini ne kadar etkili anladigini , kurdugu iligkilerde
cevresel bask1 ve giinliik isteklerle nasil basa ¢iktigini belirleyen, onun basar1 kazanma
yetenegini etkileyen bilissel olmayan yetenekler,beceriler ve yetkinliklerin tiimii
olarak tanimlamistir (Bar-On, 2006, s. 14; Yaylaci, 2006, s. 46). Bar-On modeline gore
duygusal agidan zeki olan insanlar; olumlu 6zsaygiya sahip, potansiyel yeteneklerini
gerceklestiren ve mutlu yasayabilen; duygularinin farkina varabilen ve onlar

aciklayabilen kisilerdir. Bu insanlar, bagkalarinin duygularin1 anlayabilme, sagduyulu
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iliskiler kurma ve siirdirmede yeteneklidirler (Karabulut, 2012, s. 34). Bar-On
duygusal zeka modelinin bes boyutu vardir (Bar-On, 2006, s. 23; Yiiksel, 2006, s. 24-
27; Keskin vd., 2016, s. 65-66):

1) Kisisel Boyut: Bireyin kendi i¢ diinyasini tanimasi, segimlerini yapabilmesi, sahip
oldugu duygu ve diisiincelerini anlayabilme ve fark edebilme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Kisisel boyut; 6zsaygi, duygusal farkindalik, bagimsizlik, kendini

gerceklestirme, kendine giiven yeteneklerinden olusmaktadir.

Ozsayg; kisinin kendi duygularmin ve bunlarin dogurdugu sonuglarini, yapilan
davraniglarin baskalari tizerindeki etkisini anlama yetenegidir. Kisinin kendini 6ziinde
iyi hissetmesi, saygi duymasi ve oldugu gibi kabul etmesidir. Bireyin kendisini kabul
etmesi, olumlu ve olumsuz yanlarini, kapasitesini ve sinirlarin1 tanimlama becerisi
olarak tanimlanabilir. Ozsaygisi yiiksek kisiler olumsuz durumlar karsisinda
degersizlik hissi yasamaz, yasananlardan sonu¢ cikararak kendisini gelistirmeye

odaklanir.

Duygusal farkindalik, kisinin sahip oldugu duygular fark ve ifade etme yetenegidir.
Bu yetenek sadece duygularin farkinda olmayr degil bu duygularin sebeplerini,

aralarindaki farki anlayabilmeyi de kapsar.

Bagimsizlik, bireyin diisiince ve faaliyetlerinde kendini kontrol etme ve yonlendirme
yetenegidir. Bu yetenege sahip kisiler planlama, 6nemli kararlar alma, baskalarindan

fikir alma, bagkalarina danigmanlik yapma konularinda da yetkinlige sahiptirler.

Kendini gerceklestirme, kisini hedeflerine ulagsmak ve potansiyelini gerceklestirmek
icin ¢aba harcama becerisidir. Bu yetenege sahip kisiler yetenek ve kapasitelerini

sirekli gelistirerek uzun vadeli hedeflere odaklidirlar.

Kendine giiven, kisinin duygu, diislince ve inanglarini ifade edebilme ve haklarini

savunabilme yetenegidir.

2) Kisiler Arast Boyut: Kisinin diger insanlarla olan iliskilerindeki faaliyetlerini

igcermektedir. Kisiler arasi iyi iligkiler kurabilme, sosyal sorumluluk sahibi olabilme,
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baskalarmin duygu ve diisiincelerinin farkinda olma ve igsellestirebilme (empati)

yeteneklerinden olugmaktadir.

Kisiler arasi iyi iligkiler kurabilme, bagkalariyla karsilikli memnuniyetin saglandig,

yakinlik ve paylagim igeren iliskiler kurma ve siirdiirebilme becerisidir.

Sosyal sorumluluk, sosyal ortamlarda katilime1 ve paylasimer olma, isbirligi, birlik ve
beraberlik duygusuyla hareket edebilme yetenegidir. Kisisel ¢ikar gézetmeksizin
sorumlu davranabilme, sosyal bilince sahip olma, bagkalari icin ve baskalariyla birlikte

bir seyler yapabilme, sosyal kurallar1 destekleme sosyal sorumluluk kapsamindadir.

Empati, kisinin karsisindakinin duygu ve diisiincelerini anlama, bu duygularin
farkinda olma, bu insanlarin duygularini nasil ve ne sebeple hissettigini anlama

yetenegidir.

3) Uyum: Kisinin cevreden gelen isteklerle basa ¢ikma becerisidir. Oznel ve nesnel
farkindalik, problem ¢dzme, esneklik yetenekleri bu boyutu olusturmaktadir. Oznel ve
nesnel farkindalik, olaylarin sanildig1 gibi degil de oldugu gibi gorebilme yetenegidir.
Gergek gibi goriinen ile asil hakikat arasindaki farkin tespit edilebilmesi, ¢cabuk uyum
saglayabilme, olaylar1 abartmadan olduklar1 gibi yasayabilme becerilerini igerir.
Problem ¢6zme, kisisel ve kisiler arasi sorunlar1 belirleme ve etkili ¢oziimler iiretme
becerisidir. Esneklik; duygu, diisiince ve davraniglart farklilasan durumlara
uydurabilme becerisidir. Kisinin yeni durumlar dogrultusunda diisiince ve duygularini

uyarlamasini igerir.

4) Stres Yonetimi: Kisinin stresle basa ¢ikma becerileridir. Tepkilerini kontrol
edebilmek (diirtii kontrolii) ve strese dayaniklilik bu boyutu olusturmaktadir. Tepkileri
kontrol edebilmek, diirtiilere direng gosterebilme, onlari etkili ve yapici sekilde kontrol
edebilme becerisidir. Strese dayaniklilik, iiziicii ve stresli durumlarla basa ¢ikabilme

becerisidir.

5) Genel Ruh Durumu: Kisinin hayatiyla ilgili memnuniyeti ve yasama karsi genel
bakisini ifade etmektedir. Mutluluk ve iyimserlik bu boyutu olusturan unsurlardir.

Mutluluk, kiginin kendi yasantisindan tatmin olmasi, hem kendinden hem de
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baskalarindan memnun olma halidir. Mutlu insanlar genelde kendilerini iyi hissederler
ve i¢leri rahattir. Bu yetiden yoksun olan kisiler isteksiz, gelecekten umudu olmayan,
basarisizlik hissiyle doludurlar. Iyimserlik, kisinin hayata olumlu tarafindan

bakabilme ve sikintili durumlarda bile pozitif olma becerisidir.

Bar-On, bu yetenekleri Olgebilmek i¢in Duygusal Katsayr Envanteri’ni (EQ-i)
gelistirmistir. Psikolojik ol¢lim literatiiriindeki ilk duygusal zekd 6l¢egi olan bu
envanterle kisilerin basar1 potansiyelini ve 1Q testlerinde Olciilemeyen yetenekleri
6lcmeyi amag edinmistir. 1985-1997 yillar arasinda giivenilirlik 6l¢timlerini, A.B.D,
Kanada, Arjantin, Almanya, Giiney Afrika ve Israil’de yapmistir. Yapilan incelemeler
sonucunda duygusal zekanin bilissel zekayla iliskili olmadigi saptanmistir (G. Crowe-

Fraley, 2001, s. 13-15).

Bununla birlikte, bu envanterin, es zamanli olarak pek ¢ok farkli kavrami 6lgmek gibi
bir sakincast bulundugu i¢in Bar-On, modelini 2000 yilinda yeniden diizenlemistir.
Yapilan diizenlemeye gore, 1997 yilinda bes boyutta inceledigi yetenekleri, duygusal
ve sosyal zekanin temel unsurlar1 ve duygusal ve sosyal zekayi1 harekete geciren

yetenekler olmak tizere iki grupta toplamistir (Cakar ve Arbak, 2004, s. 38):

1) Duygusal ve Sosyal Zekanin Temel Unsurlari: Oz-saygi, kendini ifade edebilme,
duygusal farkindalik, kisiler arasi iligkiler, empati, , 6znel ve nesnel farkindalik,
problem ¢6zme, tepkilerini kontrol edebilmek, esneklik, strese tolerans

yeteneklerinden olugmaktadir.

2) Duygusal ve Sosyal Zekay: Harekete Gegiren Onemli Unsurlar, bagimsizlik, sosyal

sorumluluk, mutluluk, kendini gerceklestirme ve 1yimserliktir

3.4.3 Cooper ve Sawaf Duygusal Zeka Modeli

Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf’ Dort Kose Tasli Model olarak adlandirdiklar
duygusal zekd modellerinde, duygusal zekay1 orgiit ortaminda inceleyerek 6zellikle
duygusal zeka ve liderlik iligkisini arastirmislardir. Cooper ve Sawaf’a gére duygusal
zeka “duygularin giicli ve kavrayisini, insan enerjisi, bilgi ve etki kaynagi olarak

sezme, anlama ve etkili olarak uygulama yetenegi” olarak tanimlamaktadir (K.Cooper
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ve Sawaf, 2003, s. 377). Cooper ve Sawaf ‘in modelinde yer alan dort kose tast:

duygularin1 6grenmek, duygusal zindelik, duygusal derinlik ve duygusal simyadir.

Duygular1 Ogrenmek: Duygusal zekanin birinci kose tas1 duygusal bilgi birikimiyle
baglar. Kisinin kendi potansiyelini farkinda olmasi ve iligkilerinde bu farkindaligi
degerlendirmesi ilkesi lizerine kuruludur. Duygular1 6grenmek i¢in ilk olarak; kelime
ve eylemlerin disinda gergekten inanilan ve hissedilen seylerin dogru olarak agikca
ifade edilmesi, duygularin igsel sesinin dinlenerek duygularin farkina varilmasi ve bu
sayede daha gilivenilir ve gercekei olmayi1 saglayan duygusal diiriistliige ihtiyacimiz
vardir. Duygular1 6grenmenin ikinci bileseni, kisilerin giinliik yasantisindaki enerji
diizeyi ve duygular arasindaki bag: algilamasi, duygusal zekdya zarar veren yiiksek
gerilimden, stresten uzak durmasi veya bunlardan arinma yollarini bulmasini ifade
eden duygusal enerjidir. Duygular1 6grenme kose tasinin {iglincii bileseni ise
diirtiilerin, duygusal dalgalarin idare edilmesi, duygularin belirtilerinin ve verdigi
mesajlarin  algilanmasit ve dogru tavir takinilmasimi ifade eden duygusal
geribildirimdir. Duygusal 6grenmenin son dgesi ise pratik sezgidir. Duygusal zekayla
yakindan iliskili olan sezgi, fiziksel duyular disinda gerceklesen bir aldi olarak
tanimlanabilir. Sezgi yaraticiligt miimkiin kilar, esinlenmeye yardimci olur, kisileri
birbirine yakinlastirir. Sezgi, bir sorunun varligini hissetmek, bir faaliyet karsisinda
duygular beslemek ve i¢ duygulara giivenmektir. Ayn1 zamanda sezgi, yapilan ise kars1
ilgi duymak ve insanlara empatiyle yaklagmay1 da kapsamaktadir. Duygusal zekanin
ilk kose tast olan duygular1 6grenmeyi olusturan bu 4 unsur kisiye giiveli bir alan
olusturur. Boylelikle kisisel farkindalik, kisisel yonetim, 0zsaygi ve sorumlulugu

kapsayan yiiksek bir kisisel gii¢ alan1 yaratir (K. Cooper ve Sawaf, 2003, s. 5-83).

Duygusal Zindelik: Fiziksel zindeligin viicutta sagladig1 dayaniklilik, giic ve esneklik
gibi duygusal zindelik de kalp i¢in bu unsurlar1 yerine getirir. Duygusal zindelik hata
yapildiginda gerek kendimizi gerekse baskalarin1 daha kolay affetmeyi ve sinirlarimizi
esnetmeyi saglar. Duygusal zindelik, ¢aba ve esnekligi gelistirmekle beraber zorluk ve
giicliiklere kars1 yapici bir gii¢ olusturarak dayanikliigimizi artirir. Ikinci kdse tasi
olan duygusal zindeligin ilk bileseni 6z varliktir. Oz varhgin anlasiimasi ve
gelistirilmesi i¢in kisinin kendini dinlemesi ve kisilerle yapilan ve onlara deger

verildigini hissettiren diyaloglara 6nem vermesi lazimdir. Boylece giiven ve agikliktan
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olusan bir ortam yaratilabilir. Duygusal zindeligin ikinci bileseni giiven ¢emberidir.
Giliven duygusu iyi bir fikir veya tavirdan daha 6nemlidir. Kisinin kendine giivenip
bunu bagkalarina da yansitmasi bunun karsilifinda iliskileri gili¢lendiren kaliteli bir
diyalog kurulmasini saglar. Giiven eksikligi, koruma, siiphe etme, kontrol etme gibi
faaliyetlere sebep olacagi igin etkili sekilde kullanmamiz gereken bir unsur olan
zamanin kaybolmasina sebep olur. Insanlarin birbirine giivenmedikleri ortamlarda
duygular anlagilamaz, inandiklar fikir ve gercekleri dile getirmekten ¢ekinirler. Giiven
bir ¢calisanin, orgiitinden memnun olup olmadigini gosteren en 6nemeli isaret olmakla
birlikte grup verimliligini de artiran bir unsurdur. Duygusal zindeligin iiglincii bileseni
kisilerin herhangi bir konudaki hosnutsuzlugunu dogru bir iislupla dile getirmesine
izin verilmesi, belirtilen durumun dikkatlice dinlenmesi ve bu durumla ilgili ¢esitli
gelistirme alternatiflerinin bulunarak daha iyiye ulasilmay1 ve siirekli gelismeyi ifade
eden yapict hosnutsuzluktur. Bu kose tasindaki son bilesen ise beklenmedik olaylar,
basarisizliklar karsisinda kendini toparlayarak yilmadan tekrar deneme, gerekirse
diizende, kurallarda degisiklikler yapabilme, bakis acisinin degistirilerek yeni duruma
uyum saglayabilme becerisi olarak tanimlanan esneklik ve yenilenmedir (K.Cooper ve
Sawaf, 2003, s. 85-175).

Duygusal Derinlik: Ugiincii kdse tast olan duygusal derinlik olmadan duygusal
zekanin gelismesi ve giiclenmesi beklenemez. Kisi kendi vicdaninin sesine kulak
vermeli, kalbinin derinliklerinde ne hissediyorsa o sekilde yagamalidir. Duygusal
derinligin birinci boyutu 6zgiin potansiyel ve amagtir. Bu boyut kisinin kendi
potansiyelini, gii¢lii ve zayif yonlerini, yeteneklerini bilmesi ve bunlar1 amacina uygun
sekilde kullanmasim belirtir. Ikinci boyut olan adanmislik, kisinin amacina ulasmak
icin kendini biiylik bir i¢csel motivasyonla isine adamasini ifade eder. Kisi oncelikle
basarmak istemeli sonrasinda bu istegi baskalarinin yardimiyla veya tek basina
basarmak i¢in kararli davranmali ve duygusal acidan adanmishk gostermelidir.
Duygusal derinligin tiglincli boyutu diiriistliigii yasamaktir. Diirtistlik igin ti¢ temel
ozellik gereklidir: dogru ve yanlis1 ayirt edebilme, kendi aleyhinde bile olsa ayirt
edilen dogrultuda hareket etmek ve bu hareketi agikca sdylemek. Diiriistliik, ahlaki
degerlere bagli olmak, karakterimizdeki dogrulugun saglam olmas1 ve samimiyettir. Is
hayatindaki diiriistliik ise biitiin sorumlulugu kabul etmek, anlasilir ve net iletisim

kurmak, verilen sozleri tutmak, sadece aklimizla degil kalbimizle de tutarli davranislar
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sergilemektir. Duygusal derinligin son boyutu yetki olmadan etkidir. Duygusal zeka,
otorite ve yonlendirmeden bagimsiz olarak dogrudan etki ile ilgilidir. Duygular
icimizden yiikselen, degerlerimizi harekete gegiren, davranislarimizi sekillendiren,
disa dogru yayilarak bagkalarini etkileyen enerji akimlaridir. Basarisizlikla sonuglanan
islerde dahi elimizden gelenin en iyisini yaptigimizda bir etki yaratmis oluruz. Insanlar
tizerinde hakimiyet kurmaktan c¢ok onlarin duygusal yonlerini dikkate alan

davraniglarda bulunmaktir (K.Cooper ve Sawaf, 2003, s. 177-284).

Duygusal Simya: Simya, degeri diisiik olarak diisiiniilen bir maddeyi ¢esitli islemler
uygulayarak daha degerli hale doniistiirme olarak tanimlanabilir. Duygusal simya ise
onem verilmeyen duygularin daha degerli hale gelmesi ve onlardan daha fazla
yararlanilmasidir. Duygusal simyanin ilk bileseni sezgisel akis bir amaca yonelik
olarak kendini tamamen verme, zor veya degerli bir seyi basarmak i¢in kendini
zorlama, kendi i¢ duyularinin kisiyi yOnlendirmesine izin vermesi olarak
tanimlanabilir. Ikinci boyut olan diisiincesel zaman degisimi gegmis tecriibelerinden
ders ¢ikararak ani1 yasamak ve gelecegi hissetme bdylece i¢inde bulunulan sartlara
uyumlu olma olarak ifade edilebilir. Sadece ge¢cmis ve gelecek kavramuyla ilgili degil,
gercekten orada olmayi1 hissetmekle ilgilidir. Duygusal simyanin ti¢iincti boyutu firsat
sezinlemek, kisinin duyularini, Onsezilerini kullanarak karsisina ¢ikan firsatlari
hissedebilmesini ifade eder. Son boyut ise gelecegi yaratmak gegmise bagh
kalmaksizin ayrintilar1 kesin olarak bilinmeyen gelecege dogru ilerleme cesareti ve
kendimizi buna adamamiz ve degisimi gergeklestirme becerisidir (K.Cooper ve Sawaf,
2003, s. 285-376).

3.4.4 Goleman Modeli

Duygusal zeka kavramiyla ilgili g¢alismalar yapan diger bir isim ise Daniel
Goleman’dir. Goleman’in 1995 yilinda yayinladigi “Duygusal Zeka” adli kitabiyla
beraber duygusal zeka kavrami hem isletmeler hem de halkin ilgisini ¢ekmeye
baslamistir. “Is Basinda Duygusal Zeka” adli eserinde ise duygusal zekay1, kisinin
kendini harekete gegirebilme, kendinin ve bagkalarmin hislerini tanima, kisinin
kendini motive etme, karsilasilan zorluklara ragmen yoluna devam edebilme, ruh

halini diizenleyebilme, kendisini baskalarinin yerine koyabilme, diirtiilerini kontrol
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ederek hazzi erteleyebilme, iligkilerimizdeki duygulari iyi yonetme ve sorunlarin
diistinmeyi engellemesine izin vermeme yetisine gonderme yaparak tanimlamaktadir
(Goleman, 2021, s. 389; Goleman, 2022, s. 62). Goleman’in bu taniminda, bireyin i¢
motivasyona sahip olmasi, duygularmi kontrol edebilmesi ve empati kavramlari

tizerinde durdugu goriilmektedir (Dogan ve Sahin, 2007, s. 235).

Goleman, modelini olustururken kisinin igbasindaki performansina ve kurumsal
liderlige odaklanmistir. Duygusal zeka kurami ise seckin performans gdsteren kisileri
ortalama performans gosteren kisilerden ayirt eden yeterlilikleri tespit edebilmek i¢in
cesitli isletmelerde yaptig1 arastirmalara dayanmaktadir (Cherniss ve Goleman, 2001,
s. 27).

Duygusal yeterlilik, isbasinda olaganiistii performansla sonuglanan duygusal zeka
temellerine dayanan 6grenilmis bir yetenektir. Duygusal zeka 6zbiling, motivasyon,
0z yonetim, empati ve iliskilerde beceri gibi temel nitelikteki pratik becerileri 6grenme
potansiyelimi belirlerken ,duygusal yeterlilik ise isbasindaki yeteneklerimize bu
potansiyelin ne kadarmi yansitabildigimizle ilgilidir. Kisinin duygusal zeka
seviyesinin yliksek olmast , duygusal yeterlilikleri 6grenecegini garanti etmez.
Duygusal yeterlilikler ¢esitli gruplara ayrilir ve her biri bir duygusal zeka kapasitesine
dayalidir. Bu duygusal kapasitelerin sahip oldugu 6zellikler su sekildedir (Goleman,
2021, s. 36-37):

» Bagimsizdir: Her biri is performansina benzersiz katkida bulunur.

» Karsilikli bagimlidir: Her biri ,gesitli giiclii etkilesimlerle birbirinden yararlanir.

» Hiyerarsiktir: duygusal zeka kapasiteleri birbiri iizerine kuruludur.

» Gereklidir ama yeterli degildir: Bir duygusal zeka yetenegine sahip olmak , bu
yetenekle bagdasan isbirlig veya liderlik gibi yeterlilikleri gelistirmeyi veya

gbstermeyi garanti etmez. Orgiitiin havasi veya kisinin ise kars: olan ilgisi de bu

yeterliliklerin gosterilip gosterilmeyecegi konusunda belirleyecidir.
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» Kendine ait dzellikler sahiptir: Genel liste tiim islere bir dl¢liye kadar uygulanabilir

farkli farkli isler farkl yeterlilikler gerektirir.

Goleman 1995 yilinda yaymladigi eserinde duygusal zekanin bes bilesenden
olustugunu belirlemistir. Bu bes bilesenden “6z biling”, “6z yonetim” ve “motivasyon”
kavramlar kisisel yeterlilikler ; “empati” ve “sosyal beceriler” kavramlari ise sosyal
yeterlilikler olarak degerlendirilmektedir (Goleman, 2021, s. 38-39,390).

1. Kisisel Yeterlilik: Bu unsurlar kisinin kendini idare etme seklini belirlemektedir

a) Oz bilin¢: Kisinin i¢ diinyasinda ne olup bittiginin siirekli farkinda olmasi olarak
tamimlanabilir. Oz biling, hislerin yogunluguyla dagilabilecek abartil bir tepki verme
veya algilanani abartma hali degil tam aksine karmasik, ¢calkantili duygular igindeyken
bile kendine yonelik olmay siirdiiren bir tarafsizlik halidir. Bu tarafsizlik hali i¢in de

kisinin kendini iyi gézlemleyebilmesi gereklidir (Goleman, 2022, s. 77-79).

Oz bilince sahip olan kisiler olaylara anlik tepki vermezler bunun yerine genellikle
sakin kalarak diisinmeye, degerlendirmeye yonelirler (Keskin vd., 2016, s. 63). Oz
biling bilesenleri duygusal biling, 6z degerlendirme ve 6zglivendir. Duygusal biling,
kisinin, i¢inde bulundugu anda neler hissettigini, duygularinin performansini nasil
etkiledigini bilmesi ve bunlar1 karar vermeye yardimeci olacak sekilde kullanmasi
olarak degerlendirilebilir. Bu yeterlilige sahip olan kisiler, hissettikleri duygulart ve
bunlarin sebeplerini bilirler, diisiinceleri, eylemleri ve sodyledikleriyle hisleri
arasindaki baglantinin farkindadirlar, hislerin performansa olan etkisini anlarlar, hem

degerleri hem de hedefleriyle ilgili yol gdsterici bir bilince sahiptirler.

Oz degerlendirme kisinin kendi giiclii yanlarin1 ve siirlarini bilmesi, iyilestirilmesi
gereken yanlar1 hakkinda net bir vizyona sahip olmasi ve tecriibelerinden ders
¢ikarmasi olarak tanimlanabilir. Kendisini dogru degerlendirme yetisine sahip kisiler
giiclii ve zayif yanlarinin farkindadirlar, kendileri g6zlemleme yetenekleri gelismistir,
sirekli 6grenmeye, kendilerini gelistirmeye ve farkli bakis acilarina aciktirlar,

kendilerine yonelik bir hosgorii ve bakis acisina sahiptirler.
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Ozgiiven ise kisinin kendi degerinin farkinda olmas1 ve yeteneklerinden, hedeflerinden
emin olmasindan kaynakli cesarete sahip olmasidir. Bu yetkinlige sahip kisiler
kendinden emin goriiniirler, hosa gitmeyen fikirleri dile getirmekten g¢ekinmezler,
kararli1 bir yapiya sahiptirler ve dogru bildikleri yolda her seyi goze alabilirler,
belirsizlik ve baskilara ragmen saglikli kararlar verebilirler, grup iginde rahatca 6n
plana ¢ikar ve zor gorevlerin iistesinden kolaylikla gelirler. Ozgiiveni diisiik olan
kisiler her basarisizlikta bir yetersizlik hissi duyarlar, caresizlik i¢inde kendilerinden

sliphe etmeye baglarlar (Goleman, 2021, s. 65-93).

b) Oz Yonetim: Kisinin duygularini, mevcut durumunu zorlastirmak yerine
kolaylastiracak sekilde yonetmesi anlamina gelmektedir. Kisinin stresle ve stresin
icinde uyandirdig: hislerle basa ¢ikabilmek icin i¢sel kaynaklari kullanmas1 gerekir.
Ozyonetim, kisinin; kriz, belirsizlik, degisken engeller ile karsilastiginda
sakinlegsmesine yardimei olur. Ayrica kisinin, asirt ig yiikii ve baskisi altinda
performansini diisiirmeden devam edebilmesine imkan verir. Ozydnetim yetisinin

bilesenleri 6z denetim, giivenilirlik, vicdanlilik, uyumluluk ve yenilikg¢iliktir.

Ozdenetim, sahip olunan olumsuz duygu ve diirtiileri etkili bir bigimde idare
edebilmektir. Ozdenetime sahip kisiler, sikint1 veren duygularini iyi ydnlendirirler, zor
anlarda bile sakin, olumlu bir tavir igindedirler, diismanca davranan biriyle diyalog
kurarken bile saldirganca karsilik vermez sogukkanliliklarini korurlar, baski

altindayken sakin kalip zihinlerini diri tutabilirler.

Giivenilirlik, dogruluk ve diiriistliigii korumak, ahlak kurallarina uygun davranmak
olarak tanimlanabilir. Giivenilir insanlar, herkes begenmese de kararli ve ilkeli
davranirlar, kendi hatalarin1 kabullenmekle beraber baskalarinin da ahlaka aykiri

davraniglarina tepki gosterirler, 6zii s6zii bir kisilerdir.

Vicdanli olmak, kisisel edimlerin sorumlulugunu iistlenmek olarak tanimlanabilir.
Vicdanli insanlar soOzlerini tutar, taahhiitlerine uyar, hedeflerine ulagmaktan

kendilerini sorumlu tutarlar, calisirken dikkatli ve diizenlidirler.

72



Yenilik¢ilik yeni fikir, bilgi ve yaklagimlara agik olmaktir. Yenilik¢i insanlar ¢ok farkl
kaynaklardan yeni fikirler arayip bulurlar, sorunlari ¢ézecek 6zgiin fikirlere sahiptirler,

diisiintirken farkli bakis acilar1 kullanarak, risk ve firsatlar1 degerlendirebilirler.

Uyumluluk ise degisim karsisinda esnek davranabilmek hizli adapte olmak olarak
tanimlanabilir. Uyum saglayabilme yetisine sahip kisiler degisken talep, dncelik ve
hizli degisimlerle basa ¢ikmakta ustadirlar, tepkileri ve taktiklerini degisen sartlara
gore uyarlayabilirler ayrica olaylara yeni bir perspektiften bakabilirler (Goleman,
2021, s. 94-132).

¢) Motivasyon: Kisinin hedeflerine ulasmasini saglayan veya kolaylastiran duygusal
egilimler olarak nitelendirilebilir. Motivasyonun en biiyiik kaynagi “akis hali”dir. Akis
hali insanlar1, yapacaklari islerini en iyi sekilde yapmak i¢in harekete gegirir. Akis
hali, kisinin zorluklar karsisinda becerilerini tiimiiyle hatta kapasitesinin iistiinden
kullandiginda ortaya cikar. Bu durumdayken kisi her seyi kolaylikla halleder ve
degisen sartlara kars1 hemen uyum saglar Kisi zorluklar1 asmaya o kadar odaklanmistir
kendisini o kadar kaptirmistir ki isin i¢inde kaybolmus kendisini zamanin diginda
hissetmeye baslamistir. Akis hali kisinin kendisini yaptig1 ise tam vermesi sebebiyle
is1 en 1yi bicimde 6grenmesine ve iste ilerleme kat etmesine dolayisiyla kendisini
gelistirmesine olanak verir. Ustalasmak da siirekli motive olmakla miimkiindiir. Ustiin
motivasyon gosteren kisilere has li¢ motivasyon yeterliligi vardir: basarma diirtiisii,

kendini adamak, inisiyatif ve iyimserlik.

Basarma diirtiisii, kisinin miikkemmellik standartlarin1 yakalama ve yiikseltme arayist
olarak tamimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisilerin hedeflerine ulasma diirtiileri
yuksek olmakla beraber sonuglara yonelik hareket ederler. Kendilerini zorlayacak
hedefler belirleyip sonuglari hesaplayarak riske girerler. Islerini daha iyi yapmak igin
belirsizligi azaltmaya yonelik faaliyetlerde bulunurlar ve siirekli performanslarim

gelistirme yollarin1 6grenirler.

Kendini adama veya baghlik kisinin, mensubu oldugu grup ya da kurulusun
hedeflerini benimsemesi, kendisini sadece ¢alisan olarak degil hissedar olarak gérmesi

anlamimi igermektedir. Bu yeterlilige sahip kisiler daha biiylik orgiitsel hedeflere
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ulagsmak i¢in 6zveride bulunmaktan ¢ekinmezler, hedefleri siirekli giincelleyerek bu
ugurda bir amag¢ bulmanin yaninda karar alinirken ve alternatifleri degerlendirirken,
grubun ana degerlerinden sasmazlar, grup misyonunu gergeklestirmek i¢in her firsati

degerlendirirler.

Inisiyatif, kisinin hedeflerine ulasmasim saglayacak ya da kolaylastiracak sekilde firsat
olustugunda harekete gegmeye hazir olmasi anlamindadir. Bu yeterlilige sahip insanlar
kendilerinden istenenin 6tesinde hedeflere ulasmaya calisir ve firsatlar1 yakalamaya

calisirlar, isin yapilabilmesi i¢in kurallari esnetirler.

Iyimserlik, kisinin engel ve yenilgilere ragmen hedefleri dogrultusunda ilerlemekte
1srar etmesi olarak tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisiler basarisizlik korkusuyla
degil, basar1 umuduyla goreve baslar, yenilgileri bireysel hatalarin degil asilmasi

gereken engellerin sonucu olarak goriirler (Goleman, 2021, s. 133-163).

1) Sosyal Yeterlilik: Bu yetkinlikler kisinin iligkilerle basa ¢ikma seklini belirler.

a) Empati (bagkalarmin duygularin1 anlamak), kisinin, baskalarinin hislerini ve
endiselerini sezmesi, olaylara onlarin agisindan bakabilmesi, bagkalarinin sorunlariyla
etkin bi¢gimde ilgilenmesi anlamina gelmektedir. Bagkalarinin ne hissettiklerini onlar
sOylemeden, kelimeler yerine yiliz ifadeleri, ses tonu veya sdzel olmayan diger
unsurlardan sezmek empatinin temelidir. Sezmenin 6tesinde bunlara cevap vermek
veya bagkalariin hislerinin altinda yatan sorun ve endiseleri anlamak ise empatinin
daha ileri boyutlaridir. Bu yeterlilige sahip kisiler iyi birer dinleyicidirler, duygusal
ipuclarma kars1 dikkatli ve duyarlidirlar. Bagkalarinin, ihtiyag, duygulari ve bakis

acilarii anlayarak onlara yardimci olurlar.

Bagskalarimi geligtirmek, kisinin diger insanlarin kisisel gelisim ihtiyaclarin1 sezmesi
ve yeteneklerini pekistirmek i¢in cabalamasi olarak tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip
kisiler insanlarin gii¢lii yonlerini ve basarilarimi fark edip ddiillendirirler. Faydali geri
bildirimler sunarak kisilerin gelisme ihtiyag¢larini belirlerler. Programli egitimler verir,
bireylerin becerilerini sinayip gelistirecek gorevler tavsiye ederek akil hocaligi

yaparlar.
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Hizmete yédnelik olma; miusterilerin ihtiyaclarin1 6nceden fark edebilmek, anlayisla
karsilamak olarak tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisiler miisteri gereksinimlerini
anlayip sunulan iiriin veya hizmetle eslestirirler. Miisteri tatmin ve sadakatini artirici

yollara ararlar ve miisterilerin bakis a¢isin1 yakalamada ustadirlar.

Cesitlilikten faydalanma, ¢ok farkli insanlarla dostluk kurup uyum saglayabilme ve
firsatlar1 besleme yetenegi olarak tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisiler farkl
altyapilara sahip insanlara saygi duyar ve onlarla iyi iliskiler gelistirirler. Farkli
goriiglere anlayis gosterir ve bu gesitliligi bir firsat olarak goriirler. Onyargl ve

hosgoriisiizlige tahammiil edemezler.

Politik biling, bir grubun duygusal akimlarint ve gii¢ iliskilerini okuma olarak
tanimlanan beceridir. Bu yeterlilige sahip kisiler gii¢ iligkilerini dogru anlar, hayati
Ooneme sahip sosyal aglar1 kesfederler, miisteri veya rakiplerin goriis ve faaliyetlerine
yon veren giigleri kavrarlar, orgiit i¢i veya dis1 ger¢eklikleri dogru algilarlar (Goleman,
2021, s. 167-203).

b) Sosyal beceriler, kisini bagkalarinda istenen tepkileri uyandirmasinda usta olmasi

olarak tanimlanir.

Iletisim, Kisinin baskalarini agik olarak dinlemesi ve inandirici mesajlar vermesi olarak
tanimlanan beceridir. Bu beceriye sahip olan kisiler karsiliklr iliskilerde etkilidirler,
verilen mesajlarin dogru kodlanmasi onlar i¢in ¢ok Onemlidir, iletisim asamasinda
verilen duygusal ipuglarini tespitte basarilidirlar. Zor meseleleri basit yollardan
¢dzmeyi basarirlar. Iyi bir dinleyicidirler, karsilikli anlays beklentisi icindedirler ve
bilgilerin eksiksiz olarak paylasiimasini isterler. Iletisimin acik ve samimi olmasini

bekler, 1y1 haber kadar kétiilerin de 6nemini bilirler.

Etki; kisileri ikna edebilmek i¢in etkili taktikler kullanma becerisidir. Bu yeterlilige
sahip kisiler insanlarin gonliinii kazanmada yeteneklidirler. Sunumlarini dinleyicilere
hitap edecek sekilde ustaca ayarlarlar. Cevrelerinde fikir birligi ve kendilerine destek
olusturmak i¢in ¢esitli etkileme taktikleri kullanirlar ve gerektiginde vurgu igin

dramatik oyunlar oynarlar.
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Catisma ydnetimi; anlasmazliklarda uzlasmak ve ¢Oziim saglamak olarak ifade
edilebilen beceridir. Bu beceriye sahip kisiler sorunu daha olusum asamasinda tespit
edip ilgili taraflar1 yatistirmak i¢in c¢alismalar yaparlar. Zor durumlari ve gergin
insanlar1 idare etmekte zorlanmazlar. Catismada her iki tarafin da Iehine ¢oziimler

bulmaya calisirlar.

Liderlik, kisi ve gruplara ilham vermek ve onlara kilavuzluk etmek olarak ifade
edilebilir. Bu yeterlilige sahip kisiler ortak bir vizyon ve misyon istegi duyar ve
cevresindeki insanlarda da bu istegi uyandirirlar. Gerektiginde liderlik igin,
konumlaria bakmaksizin, kendilerini one atarlar, baskalarin1 yaptiklarindan dolay1
sorumlu tutar ve onlara yon verirler. Cevrelerindeki insanlara 6rnek davranislarda

bulunur, onlarin motivasyonlarini artirirlar.

Degisim katalizérliigii; degisimi baslatmak ve yonetmek anlaminda kullanilir. Bu
yeterlilige sahip kisiler teknik uzmanliga sahip 6zgiivenli ve cesaretlidirler. Degisim
ithtiyaglarimi fark eder ve degisimin Oniindeki engelleri kaldirir, degisim ihtiyacim

savunur ve degisim konusunda 6rnek olurlar.

Bag kurmak, kisinin amaca hizmet edebilecek kisilerle iligkileri gelistirmesi olarak
tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisiler, karsilikli yarar saglayacak yaygin gayri
resmi iliskiler kurar ve siirdiiriirler, dostca iliskilerle baskalarin1 devrede tutarlar,

calisma ortaklariyla kisisel dostluk kurarlar.

Takim ¢alismasi ve igbirligi, ortak amaclar dogrultusunda baskalariyla ¢alismak olarak
nitelendirilebilir. Bu yeterlilige sahip kisiler iligkilere gosterdikleri ilgi ve goreve
odaklanislarint denge iginde siirdiiriir. Planlarmi, bilgisini ve kaynaklarim

paylasmaktan ¢ekinmez, isbirligi i¢in imkan yaratir ve igbirlik¢iligi desteklerler.

Ekip yetileri, ortak hedefler igin c¢alisirken grup sinerjisi olusturmak olarak
tanimlanabilir. Bu yeterlilige sahip kisiler saygili davranma, yardimsever olma ve
isbirligi i¢cinde ¢alisma gibi ekip dinamiklerine 6énem verir ve bu konularda 6rnek
olustururlar. Ekibin tiim tyelerini istekli ve etkin bir katilima yo6nlendirirler,

dayanigma ve baglilik ruhu olustururlar, grubu ve grup itibarin1 korurlar (Goleman,

2021, s. 204-287).
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3.5 Is Yasaminda Duygusal Zeka

Entelektiiel zeka ve teknik beceriler, ¢alisanin performansi tizerinde ¢ok etkili olmakla
beraber basarili bir performans i¢in bunlarin oransal degerlerine bakildiginda,
duygusal zekanin biitiin is seviyelerinde diger faktorlere oranla iki kat daha 6nemli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal zeka bir orgiitte orgiit kiiltiiriiniin ve ¢alisanlarin
karar verme yeteneklerinin gelismesine, Orgiit icindeki ¢atigmalarin azalmasina ve
calisanlarin basarili ve huzurlu bir ortamda uyum igerisinde ¢alismasina yardimci
olmaktadir. Bununla beraber duygusal zeka, calisan kisilerin karsilastigi zorluklari
asabilmelerini, orgiitiin siirekliligini ve ¢alisanlarin performanslarini artirmalarini da
saglamaktadir. Duygusal zekas1 yiiksek olan kisiler; kendi duygularinin farkinda olan,
duygularini kontrol edebilen, karsisindaki insanlarin sikintilarini veya diisiincelerini
dinleyip, olaylar1 onlarin goéziinden degerlendirebilen, orgiit i¢cinde motivasyonu
saglayabilen, ¢alisma arkadaslariyla iliskilerinde samimi ve agik olan, kolay iletisim
kurabilen bir yapiya sahip olan bireylerdir. Dolayisiyla duygusal zekas: yiiksek
calisanlar rekabette isletmeler i¢in kritik bir 6neme sahiptirler (Karabulut, 2014, s. 67;
Ince vd., 2015, s. 227-229).

Diinya ¢apinda 200 sirkette ¢alisanlarin sahip olduklar: yetkinliklerle ilgili yapilan bir
arastirmada, en basarili ¢calisanlarin, vasat ¢alisanlara nazaran giinliik ortalama islerde
%85, en karmasik islerde ise %127 daha verimli oldugu saptanmistir. Arastirma
sonuclarina gore bu farkin tigte biri bilissel yeterlilik ve teknik beceriden, kalan tigte
ikisinin ise duygusal yetkinliklerden kaynaklandigi bulunmustur. Duygusal

yetkinliklerin temelini de iletisim becerileri olusturmaktadir (Cherniss, 1999, s. 2).

Bir orgiitte miisteriye iyi hizmet sunmanin 6nciilii ¢alisanin duygusal zeka seviyesidir.
Duygusal zeka seviyesi arttikga miisteriye sunulan hizmetin etkinligi de artmaktadir.
Bu sebeple 6zellikle hizmet sektorii ¢calisanlari, miisteriye etkin hizmet verebilmek igin
oncelikle duygusal zeka ve duygusal zekanin bir bileseni olan empati yetenegine sahibi

olmalidir (Uysal ve Mammadov, 2020, s. 37).
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Is hayatinda yiiksek performans gostermeyi saglayan yetkinlikler, biligsel
yeteneklerden ziyade duygusal yeteneklerdir. Yiiksek duygusal zekaya sahip kisilerin
ortak Ozellikleri su sekilde siralanabilir (Baltas, 2005, s. 50):

» Sorumluluk alma

» Duygularin1 dogrudan dile getirme

» Olumlu bakis agisina sahip

» Disa doniik

» Neseli

» Kendileriyle barigik

» Kendi beden dilini kontrol edebilmek, baskalarinin beden dilini anlayabilmek
» Kisiler arast olumlu iliskiler kurabilmek, sevecen ve ilgili olma
» Empati gostermek

» Uzlasmaci

> lyimserlik

» Caligmaya adanmiglik

» Degisime hevesli olmak

» Olumsuz duygularla basa ¢ikabilmek

» Kararlilik

Isletmelerde duygusal zekanin nemiyle ilgili bircok arastirma yapilmstir. Bir icecek
firmasinda alisilagelmis yontemlerle ise alinan boliim yoneticilerinin yarisinin ilk y1l
icinde isten ayrildigi; inisiyatif, ozgiiven ve liderlik yetenegi gibi duygusal zeka
ozellikleri temelinde secilenlerin ise sadece %6’smin iki yil i¢inde isi biraktig
gozlemlenmistir. Ayrica bu kisilerin is hedeflerinin %15-20 oraninda astiklar1 da
saptanan bulgular arasindadir. Amerikan Hava Kuvvetleri’nde yapilan bir arastirmada
is basarisinda en etkili olan faktorler incelenmis, kendini ortaya koymak, empati
kurmak, kendinin farkinda olmak, problem ¢6zmek ve esneklik olarak tanimlanan bes
faktoriin ilk siralarda yer aldig1 sonucuna ulasilmistir . Bu kategorilerde yiiksek puan
alan calisanlarin diisiik puan alanlara gore 2,7 kat daha basarili olduklar1 ve isten
ayrilma oraninin diisiik puan alanlara gore 7 kat az oldugu saptanmistir (Baltas, 2005,

s. 33).
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Stanford Universitesi'nde yapilan bir arastirmada dort yasinda olan gocuklar teker
teker bir odaya alinmis ve kendilerine bir tane sekerleme sunulmustur. Arastirmaci
cocuga, sekerlemeyi hemen yiyebilecegini veya sekerlemeyi on bes dakika iginde
yemezse kendisine ikinci bir sekerleme daha verecegini sOyleyerek odadan ayrilmistir.
Hazz1 erteleyip erteleyememe testine tabii tutulan bu ¢ocuklar on dort yil boyunca
izlenmis sekerlemeyi hemen yiyenlerle yeme diirtiisiinii kontrol edip erteleyenler
arasinda onemli farklar gériilmiistiir. Sekerlemeyi hemen yiyen ¢ocuklarin strese yenik
diisme olasiliklarinin bekleyenlere gore ¢ok daha fazla oldugu; sinirlenme ve kavga
cikarmaya daha yatkin olduklari, amacglarindan kolaylikla sapabildikleri tespit
edilmistir. Hazz1 erteleyebilen cocuklarin daha iradeli, oto-kontrol sahibi ve 6z
denetim konusunda daha gelismis oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica bu ¢ocuklarin;
en yiksek puanin 1600 oldugu Amerikan koleji giris i¢in diizenlenen SAT test
smavlarinda, bekleyemeyen 0grencilere gore ortalama 210 puan daha puan aldiklart
da arastirmanin sasirtici sonuglarindan biriydi. Bekleyen ¢ocuklarin is hayatinda ise
duygusal agidan daha dengeli, sosyal acidan daha yeterli, stresli durumlarla basa
¢ikmada daha basarili, giivenilir, sorumluluk sahibi, arkadaslar1 arasinda daha ¢ok ilgi
goren, i¢ motivasyonlar1 yliksek ve amaca yonelik davraniglari daha ¢ok gosterdikleri

saptanan bulgular arasindadir (Goleman, 2021, s. 101-103)

Sigorta poligesi satmak gibi, geri ¢gevrilme olasiliginin yiiksek oldugu bir iste 6zgiiveni
yiiksek, empati yetenegi gelismis ve iyimser yapiya sahip saticilarin ilk yillarinda
kotiimserlere oranla %37 oraninda daha fazla polige sattiklar1 saptanmistir. Ayrica
kotiimserlerin isi birakma oraninin iyimserlere gore iki kat fazla oldugu tespit edilistir.
Amerika Hay Group tarafindan yapilan bir arastirmada bilissel zekanin tek basina is
hayatt ve 0Ozel yasamda basartyr belirlemedigi sonucuna ulasilmistir. Basariyi
belirleyen en onemli faktorlerin duygulart ve diirtiileri kontrol etme, insanlarla iyi
gecinebilme, tatmini erteleme gibi hayatin erken yaslarindan itibaren kazanilmaya
baslanan yetilerle ilgili oldugu saptanmustir. Is yasaminda duygusal zekas: yiiksek
yoneticiler stratejik diisiinme ve sonug odaklilikta daha etkindirler (Cherniss, 1999, s.
1-4).

Goleman’a gore is hayatinin kurallar1 degismekle beraber ¢alisanlar hakkinda

verilecek kararlarda yeni bir 6l¢iit kullanilmaktadir. Bu yeni 6lgiit, kisilerin islerini
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yapmaya yetecek derecede biligsel yetenek ve bilgi birikimine sahip oldugunu
varsayarak, bunlarin yerine inisiyatif, empati, uyum gosterebilme ve ikna edicilik gibi
kisisel vasiflar iizerinde odaklanmaktadir. Yani duygusal zeka yetileri ¢alisma
hayatinda 6nem kazanmaktadir (Goleman, 2021, s. 9). Dulewicz ve Higgs (1998)
yaptiklar1 arastirma sonucu orgiitsel basarinin %27’sini biligsel zeka; %36’sin1 ise
duygusal zekanin agikladigi sonucuna ulasmiglardir. Arastirmalara gore; kisilerin is
basarisinda biligsel zeka ortalama %6, duygusal zeka ise %27 oraninda etkilidir

(Baltas, 2005, s. 7).

Gliniimiizde kurumlarin odak noktast miisterileri anlama, onlarin ihtiya¢c ve
beklentilerini yerine getirme iizerine kuruludur. Is diinyasinda basari, hissedarlar,
tedarikgiler, miisteriler, ¢alisanlardan olusan insan gruplar1 arasindaki etkilesim ve
uyuma baglidir. Bu sebeple kendisinin ve bagkalarinin duygularini degerlendirebilen,
anlayabilen, yonetebilen kisilere olan ihtiyac da giinden giine artmaktadir. Isletmelerin
duygusal zekasi yliksek olan calisanlar aramasinin temel nedeni budur. Yiiksek
duygusal zekaya sahip c¢alisanlar kendi yeteneklerinin farkindadirlar, gii¢lii ve zayif
yonlerini bilirler, insanlarla uyumlu bir sekilde ¢alisma, onlar1 anlama ve yardim etme,
miisteri memnuniyeti saglama, yliksek motivasyona sahip olma gibi Ozelliklere
sahiptirler. Duygusal zekasi yiiksek calisanlar, daha huzurlu bir ¢alisma ortaminin
saglanmasi, miisteri memnuniyetinin artmasi, isletmenin daha fazla kar saglamasi gibi
konularda biiyiik paya sahiptirler (Dogan ve Demiral, 2007, s. 223-224; Er6z, 2013, s.
225).

Duygusal zekasi yiiksek olan calisanlar, liderlik yetenekleri gelismis ve duygusal
diizenlemeleri etkin olarak kullanabilen ve bagskalariyla etkili bir iletisim kurabilen

kisilerdir (Law vd., 2004).
3.6  Miisteri iliskileri Yonetimi ve Duygusal Zeka

Goleman’in “Duygusal Zeka” isimli kitabi 1995’te yayimlaninca bir¢ok is lideri
basariin azimli olma, kendini kontrol edebilme ve bagkalariyla iyi ge¢inme becerisi
gibi kisisel ozelliklerden yogun bir sekilde etkilendigi konusunda hem fikirdi.

Miisteriler i¢in neyin en énemli oldugunu sezme ve onlarla giivene dayali bir iligki
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gelistirme, 6fkeli miisterilerin sakinlesmelerine, ve {liriin veya hizmetle ilgili sorunlari
konusunda daha makul olmalarina yardimci olma konusunda gesitli yeteneklere sahip
“siiper satis elemanlara” dikkat ¢ektiler. Ayrica, insanlarla 1yi ge¢cinmek disinda her
seyi 1yl yapan parlak yoneticilere veya teknik olarak parlak olmasina ragmen stresle
bas edemeyen ve bu eksiklikler nedeniyle kariyerleri sekteye ugrayan yoneticiler de
giindem haline gelmistir. Is diinyas: liderleri, bu “duygusal acidan zeki” ¢alisanlarin

bir isletme icin ne kadar degerli oldugunu kavramaya baslamiglardir (Cherniss vd.,

1998, s. 3).

Miisteriyle birebir iletisiminin saglandigi hizmet sektorii i¢in ¢aliganlarin konusma ve
iletisim yetenegi biiylik 6nem tagimaktadir. Miisteri istekleri can kulagiyla dinlenmeli,
ofkeli ve ofkelerini kontrol edemeyecek durumda olan miisterilerin sakinlesmeleri
yoniinde ¢aba gosterilmeli, miisteri ile her ne sebeple olursa olsun asla yiiksek sesle
tartistlmamalidir. Kisaca c¢aliganlarin miisterilere karsi iyi niyetle yaklagmalar1 ve
yapici bir tutum sergilemeleri gereklidir. Miisteri memnuniyetini saglamanin asil yolu
misteriyi anladiimizi ve ve problemini ¢6zmek i¢in ona yardimci olmaya
calistigtmizi belirtmekten gegmektedir.Miisteri iliskilerinde asil ©nemli nokta,
calisanlarin miisteriye ne kadar oOnem ve deger verdikleri duygusunun
hissettirilmesidir. Calisan davranislari, miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 6nemli
derecede etkilemektedir. Bu siiregte sergilenen davraniglarda ise hem kendi
duygularint  kontrol edebilme hem karsisindakinin = duygularimi  anlayip
yonlendirebilme gibi duygusal zeka kapsaminda degerlendirilen yetenekler 6nemli

hale gelmektedir (Ozdemir, 2012, s. 11-12).

Literatiirde ¢alisanlarin duygusal zeka yetkinliklerinin incelendigi bir ¢ok calisma
bulunmaktadir. Talukder (2012) yaptigi ¢alismada aktif dinlemenin miisteri
memnuniyeti lizerinde ¢ok dnemli bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmistir. Aktif
dinleme hem satict miisteri arasinda diizglin bilg akisinin saglanmasinit hem de
uyusmazliklarin en aza indirgenmesini dolayisiyla hizmet kalitesi seviyesinin
artmasini saglamaktadir. Ayrica ¢alismada calisanlarin sahip oldugu duygusal zeka
seviyelerinin miisteri memnuniyeti ile pozitif iligkili oldugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde Danquah ve Wireko (2014); Ansari vd. (2016) duygusal zekanin, ¢alisanlarin

performanslarinin iyilestirilmesi, hizmet kalitesini artirma ve miisteri memnuniyeti
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saglama ile yliksek oranda pozitif iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Boncukcu ve
Esen (2020)’in yaptig1 ¢alismada calisanlarin duygusal zeka seviyelerinin miisterilere
yonelik davraniglarim  pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica
calismanin bulgular1 duygularimi diizenleyebilen ve kolaylikla degistirebilen,
miisterinin beden dilini anlayabilen ¢alisanlarin miisterilere karst daha olumlu davranig

sergilediklerini gostermektedir.

Kidwell (2011) yaptig1 calismada daha yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlarin
miisterileri elde tutma konusunda daha basarili oldugu sonucuna ulagsmistir. Calisma
ayrica duygusal zekasi yiiksek olan calisanlarin miisteri odakli satis1 daha etkin

kullandiklarini1 ve miisteri kararlarini etkilediklerini tespit etmistir.

Benzer sekilde Rozell vd. (2004) duygusal zeka ve miisteri odaklilik diizeyinin anlamli
bir sekilde pozitif iliskili oldugunu c¢alisamalarinda tespit etmislerdir. Verma ve
Kumari (2023) duygusal zeka seviyesi yiiksek olan ¢alisanlarin miisterilerle daha iyi
iletisim ve uzun vadeli miikemmel iliskiler kurduklarini ve hizmet kalitesini

artirdiklarini tespit etmislerdir.

Khoury vd. (2022) yaptiklar1 ¢alismada miisterilerin, duygularini kontrol edemeyen
calisanlardan uzak durma egiliminde oldugu, kendilerine profesyonelce davranan,
giiler ylizlii ve yardimer olmaya hevesli ¢alisanlara biiyiik deger verdigi ve daha sonra
onlarla giiclii baglar kurdugu dolayisiyla yiiksek duygusal zekaya sahip ¢alisanlarin
daha kaliteli miisteri hizmetleri sundugu sonucuna ulasmistir. Yigit ve Eroglu
(2022)’nun yaptiklar1 calismada ise duygusal zekanin miisteri odaklilik {izerine

anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Frei ve McDaniel (1998)’1n yaptiklari arastirmalar sonucunda miisteri memnuniyet
diizeyinin, ¢aliganlarin uyumluluk, duygusal istikrar, vicdanlilik ve sorumluluk gibi
cesitli kisilik boyutlariyla pozitif ve giiglii bir sekilde iligkili oldugu ortaya ¢ikmustir.
Disa doniik bireyler iletisim kurma yetenegi giiclii, sicakkanli; uyumlu birey, iy1 huylu,

giliven duygusu uyandiran, igbirligine yatkin, yardimsever olarak tanimlanmaktadir.

Kalpana ve Sheriff (2022) yaptiklar1 ¢alismada duygusal zekanin miisteri iliskileri

tizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Sayed (2016) ¢alismasinda
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duygusal zekanin miisteri iizerinde kalict bir izlenim biraktigi hizmet sunumunu
iyilestirmeye yardimci oldugu ve miisteriyle baglanti kurarak miisteri iligkilerini

gelistirmek icin bir temel olusturdugu tespit edilmistir.

Varinli vd. (2009)’1n 284 ila¢ miimessili katilimiyla yaptiklari bir ¢alismada duygusal
zekanin misteri odaklilik izerinde 6nemli bir etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu
aragtirmaya gore duygusal zekanin miisteri odaklilig1 belirlemede %41 etkisi oldugu
goriilmiistiir. Ayrica duygusal zeka puani yiikseldik¢e satis performansinin arttigi da

ortaya ¢ikan bulgulardandir.

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyetine etki eden unsurlarla ilgili olarak yapilan
bir arastirma i¢in miisteriler ile 30-45 dakika siiren detayli goriismeler yapilmis; keyifli
ve kotii aligveris deneyimlerine yol acan temel faktorler belirlenmeye ¢alisiimistir.
Arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti kavraminin, etkilesimsel (yani, satis
elemani odakl) ve etkilesimsiz (yani iiriin odakl1) olarak iki 6nemli kritik olay grubu
tarafindan belirlendigi ortay ¢ikmistir. Olaylarin analiz edilmesiyle birlikte; keyifli
aligveris deneyimleriyle iligkili goriinen iki ana faktdr grubu ortaya cikmigtir:
kisileraras1 ve kisileraras1 olmayanlar. Kisiler aras1i faktor; keyifli aligveris
deneyiminin bir satig gorevlisinin davraniglarindan (yardimseverlik, cana yakinlik ve
nezaket, miisteriye gosterilen 6zen, problem ¢dzme, kisileraras1 mesafeye dikkat,
zaman ayirma) veya hizmet sunandan kaynaklandigi durumlar ifade etmektedir.
Kisileraras1 olmayan faktor ise, aligveris sirasinda iiriin tedariki veya lirlin degerinin
oldugu durumlan ifade etmektedir (beklenmedik anda dogru iriinii bulma, fiyatin
avantajli olmasi). Analiz sonuglarina gore, kotii aligveris deneyimi ise dort ana
faktorden etkilenmektedir: kisilerarasi grup (satici odakli ve diger miisteri odakl
olmak tizere iki farkli boyut) ve kisilerarast olmayan grup (iirlin/magaza odakli ve
miisteri zamanlamasi/duygu durumu odakli). Satict odakli koti aligveris
deneyimlerinin kaynaginda saticinin yeterli c¢abayi, yardimi gostermemesi, kaba
olmasi, problem ¢6zmeye meyilli olmamasi, sadece satis1 gergeklestirmeye yonelik
saldirgan bir tutum sergilemesi, miisteriye yeterli zaman ayirmamasi, diiriist
olmamasi, bilgi ve yetenek eksikligi bulunmaktadir. Ayrica igyerinin ¢ok kalabalik
olmast veya miisterilerin kaba davranislar1 da kotii alisveris deneyimine sebep

olmaktadir.
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Arastirma sonuglari; kisilerarast ¢aba veya kisilerarasi etkilesimin ya da bunlarin
eksikliginin aligveris deneyimlerinin keyifli (%39,8 ve% 25,7) veya kotii (% 28,3
ve%35,4) olarak degerlendirilmesinde biiyiik bir paya sahip oldugunu gostermektedir.
Bu sonuctan da anlasildig iizere hizmette miisteri ve calisan arasindaki kisilerarasi
iligki; aligveris tecriibeleri ve satin alma davraniglari tizerinde ciddi bir 6neme sahiptir
(Arnold vd., 2005, s. 1137-1142). Rekabetin siirekli arttigi perakende sektoriinde
faaliyette bulunan isletmeler miisteri memnuniyeti artirma yollarin1 aramaktadirlar.
Miao vd. (2019) tarafindan yapilan bir ¢alismada duygusal zeka ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve olumlu bir iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla duygusal zekasi
yiiksek olan ¢alisanlart segmek ve bu yeterlilik konusunda ¢aliganlara egitim vermenin

hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyeti artirdig1 sonucuna ulagilmaistir.
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4. YONTEM

Tezin bu bolimiinde arastirma siireci ile ilgili ¢esitli bilgiler aktarilmaktadir. Bu
siirecte ilk asamada; arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmanin modeli ve hipotezleri
tizerinde durulacak olup arastirmanin 6rneklemi ve smirliliklari, veri toplama araglari

ve yontemleri ile 6l¢lim yontemleri ve veri analizi konularina yer verilecektir.

4.1  Arastirmamin Amaci ve Onemi

Rekabetin siirekli arttigi ve rekabet Olciitlerinin degistigi giliniimiizde isletmeler
Miisteri 1liskileri Yonetimi alanma daha fazla 6nem vermeye baslamislardir.
Miisteriler hakkinda detayli bilgi toplanmasi bu miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi, dogru tiriin ve hizmet bilesenlerinin bulunarak dogru zamanda miisteriye
sunulmas1 ve farklhilastirilmis iligki stratejilerinin uygulanmasi isletmeler i¢in son
derece 6nemli bir siiregtir. Mevcut miisterilerin korunmasi i¢in miisteri memnuniyeti
esastir. Miisteri memnuniyetinin saglanmast ancak iirlin ve hizmet kalitesinin
artirilmasi, miisteri isteklerinin bekletilmeden gercgeklestirilmesi, miisteriye cevap
verilebilirlik hizinin arttirllmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu yilizden 0zellikle
perakendecilik ve hizmet sektorlerinde miisteriyle dogrudan ilgilenen ¢aligsanlarin bu
alanlarda yetkin olmalar1 6nem arz etmektedir. Bu ¢alisanlarin kendi duygularini ve
baskalariin duygularini etkili bir sekilde yonetebilme, saglikli iletisim kurabilme,
karsisindaki insanin beklentilerini bilme, iliski yonetiminde basarili olma, ortaya ¢ikan
degisimlere ve gelismelere hizli bir sekilde uyum saglayabilme gibi ¢esitli niteliklere
sahip olmasi gerekir. Miisterinin beklenti ve ihtiyaglarin1 analiz etme, olabilecek
sikayetleri dnceden fark edebilme, memnuniyetsizlik durumunda bu olumsuzlugun
giderilebilmesi i¢in ¢oziimler bulma, kriz yonetimi gibi c¢esitli konularda yetkinligi
olan ¢alisanlar isletmeler i¢in kurtarict durumundadirlar (Sezgin ve Ates, 2018, s. 855-
856). Dolayisiyla miisteri iliskileri yonetiminde c¢alisanlarin, duygusal zeka

yetkinlikleri 6nemli bir yer tutmaktadir.

Bu arastirmanin temel amaci perakende sektoriinde calisanlarin duygusal zeka
diizeylerinin, misteri iliskileri yonetimi {izerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu

incelemektir.
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Misteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve duygusal zeka kavramlarina yonelik
yapilan literatiir incelemesinde bu kavramlarin uluslararasi ve ulusal literatiirde ¢ok
sayida arastirmaya konu oldugu goriilmektedir. Buna karsin, yapilan arastirmalarda
konularin ayr1 ayr1 ¢aligma alanlari olarak ele alindig1 goriilmiis olup; her iki konunun
birlikte islendigi yeterli sayida c¢aligmaya rastlanmamistir. Perakende sektorii
acisindan konuya iliskin yeterli diizeyde bir ¢alismanin yapilmamis olmasinin bir
eksiklik olusturdugu ifade edilebilir. Bu sektorde ¢alisanlarin sahip olduklar1 duygusal
zeka yetkinliginin tespit edilmesi miisteri iligkileri yonetim uygulamalarinin etkin
olarak kullanilmasinda fayda saglayacaktir. Calisma sonuclarin perakende
sektoriinde duygusal zekanin Oneminin daha iyi anlasilmasi, isletmelere insan
kaynaklar1 yoOnetimi ve egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi konularinda katki

saglayacagi diistinlilmektedir.

4.2  Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

Bu calismada duygusal zekanin miisteri iliskileri yOnetimi {izerine etkisi
perakanedecilik sektoriinde gorev yapan ¢alisanlar iizerinde arastirilacaktir.
Arastirmada betimsel yontem kullanilarak iki kavramsal yapi arasindaki iligkinin

ortaya konmasi planlanmaktadir

Bu arastirmaya iligkin olusturulmus hipotezler su sekilde belirtilebilir:

Hi : Calisanlarin duygusal zeka boyutlar1 ile MIY boyutlari arasinda pozitif yonlii bir

iliski vardir.

hi1: Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iligkileri yonetiminin misteriyle iletisim

boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

hi2 :Duygusal zeka boyutlart ile miisteri iligkileri yonetiminin miisteriyle etkilesim

boyutu arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

h13:Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iligkileri yonetiminin miisteriye verilen deger

boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
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h1.4:Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati boyutu

arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

h1s Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iliskileri yonetiminin miisteri veri bankacilig1

olusturma boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

h16:Duygusal zeka boyutlar ile miisteri iliskileri yonetiminin miisteri veri bankaciligi

giincelleme boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hz : Duygusal zeka ile MIY arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hs : Calisanlarin duygusal zeka boyutlar1 MIY i olumlu etkilemektedir.

ha1 : Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme boyutu miisteri iliskileri

yonetimini olumlu etkilemektedir.

hs2 : Duygusal zekanin bagkalarinin duygularini degerlendirme boyutu miisteri

iligkileri yonetimini olumlu etkilemektedir.

hs3: Duygusal zekanin duygulari kullanma boyutu miisteri iliskileri yonetimini olumlu

etkilemektedir.

hs4 : Duygusal zekanin duygulari diizenleme boyutu miisteri iligkileri yonetimini

olumlu etkilemektedir.

Ha: Calisanlarin duygusal zeka yetkinlikleri MIY’i olumlu etkilemektedir.
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DUYGUSAL ZEKA —  Miisteri ile Iletigim

|| Kendi Duygularinin ]

Degerlendirme — Miisteri ile Etkilesim

.

-

Bagkalariin Duygularin
Degerlendirme

Miisteriye Verilen Deger

= Duygular1 Kullanma —  Miisteri Sadakati

MIY UYGULAMALARI

— Miisteri Veri Bankaciligi

— Duygular1 Diizenleme

(.

Sekil 4.1 Arastirma modeli

4.3 Arastirmanin Orneklem ve Simirhliklar

Arastirmanin 6rneklemini Kastamonu-Merkez’de perakende sektoriinde faaliyette
bulunan isletmelerde gérev alan 197 calisan olusturmaktadir. Anketin uygulanmasi
karsilikli gériisme ve emanet birakma yontemiyle yapilmis olup kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilarak toplam 250 adet anket formu market ve magazalarda (giyim,
kozmetik, elektronik) goérev yapmakta olan katilimcilara dagitilmistir. Cesitli
sebeplerle gorligme saglanmayan katilimcilar sebebiyle analizler 197 katilimciyla
sinirlanmigtir.  Arastirmada  belirli  bir bolgenin secilmesinin  nedeni zaman
kisitliklarindandir. Arastirma amacina uygun olarak satis bolimiinde gorevli
calisanlarla yapilmistir. Arastirmada kullanilan Olgeklerden elde edilen veriler,

calisanlarin o zamanki alg1 ve goriisleriyle sinirlidir.

4.4  Veri Toplama Yontem ve Araglar

Tez c¢alismasinda ihtiyag duyulan verilerin elde edilebilmesi i¢in anket teknigi
kullanilmistir. Anket caligmasi Subat 2023-Agustos 2023 arasinda yedi aylik bir
stirecte gergeklestirilmistir. Anket formu {i¢ boliim ve 72 adet ifadeden olusmaktadir.

Ik béliimde demografik bilgilere iliskin bes soru sorulmustur. Ikinci béliimde 51
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ifadeden olusan Demirel (2007b) tarafindan gelistirlen bes faktorlii Miisteri Iliskileri
Yénetimi Boyutlart Olgegi kullamlmigtir. MIY Olgegi besli likert tipi bir 6lgektir.
(1=Hi¢ 6nemi yok ve 5= Cok énemli) Ugiincii boliimde ise 16 ifadeden olusan Law ve
Wong, (2002) tarafindan gelistirilen dort faktorli duygusal zeka 6lgegi (WLEIS)
kullanilmistir. Duygusal zeka 6lgegi de besli likert tipi bir dlgektir (1=Kesinlikle

katilmiyorum ve 5=Kesinlikle katiliyorum)

Katilimcilardan elde edilen yanitlar degerlendirilerek aragtirma hipotezleri SPSS paket

programi kullanilarak test edilmistir.
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5. BULGULAR

51 Demografik Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde aragtirmaya katilan ¢alisanlardan veri toplamak amaciyla
hazirlanan anket formunun birinci kisminda yer alan demografik degiskenlere iligskin

frekans analizine yer verilmistir.

Tablo 5.1 Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans ve yiizde dagilimi

Degiskenler Gruplar Say1 Yiizde
Erkek 83 42,1
Cinsiyet Kadin 114 57,9
Toplam 197 100
Evli 78 39,6
Medeni Durum Bekar 119 60,4
Toplam 197 100
18-28 108 54,8
Yas 29-39 55 27,9
40 ve isti 34 17,3
Toplam 197 100
Lise 104 52,8
On lisans 51 25,9
Egitim Seviyesi Lisans 38 19,3
Lisans Ustii 4 2,0
Toplam 197 100
1-5 yil 101 51,3
. . 6-10 y1l 49 24,9
Mesleki Deneyim 11 yil ve Gstil 47 23,9
Toplam 197 100

Tabloda arasgtirmaya katilan 197 katilimcr cinsiyet bakimindan incelendiginde 114
kadin (%57,9) ve 83 erkek (%42,1) oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin, medeni
durumlar incelendiginde bu galisanlarin %39,6°sinin evli; %60,4’linlin ise bekar
oldugu anlasilmistir. Arastirmaya katilanlarin yas araliklari incelendiginde ¢alisanlarin
biiyiik cogunlugunun %>54,8 ile 18-28 yas aralig1 arasinda yer aldigi bunu %27,9 ile
29-39 yas araligmin takip ettigi son olarak ise %17,3 ile 40 yas ve iistii ¢alisanlarin
bulundugu goriilmiistiir. Arastirmaya konu olan calisanlarin yarisinin 18-28 yas
araliginda yer almasi perakendecilik sektoriinlin geng ¢alisanlardan olustugunun ve

sektoriin dinamik yapisi ortaya koymaktadir.
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Tablodaki diger demografik ozelliklerden biri de egitim seviyesidir. Calisanlarin
egitim durumlarinda 104 kisi ve %52,8 ile lise en biiylik paya sahipken bunu 51 kisi
ve %25,9 ile on lisans takip etmektedir. Lisans egitimine sahip ¢alisan sayis1 38 ve
toplamda %19,3 liikk paya sahipken lisans iistii egitime sahip ¢alisan sayis1 4 kisi olup

sahip oldugu pay ise %2,0 olarak bulunmustur.

Son olarak c¢alisanlarin mesleki deneyimlerine iligkin veriler incelendiginde
calisanlarin %51,3 ‘unun 1-5 yil; %24,9’unun 6-10 yil; %23,9’unun ise 11 y1l ve iistii

tecriibeye sahip oldugu goriilmektedir.

5.2  Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi

5.2.1 Giivenirlik Analizleri

Bilimsel arastirmalarda belirli bir konuda 6l¢iim yapmak i¢in kullanilan 6l¢eklerin
sonuclarinin degerlendirilmesi, Olgiilmek istenen unsurlarin dogru bir sekilde
olgiildiigiiniin belirlenebilmesi i¢in giivenirlik diizeylerinin test edilmesi gereklidir. Bir
Olcegin giivenilirligi 6l¢egin tesadiifi hatadan ne kadar arinmis oldugunun, 6lgme araci
ile ayn1 kosullarda tekrarlanan dl¢timlerde elde edilen 6l¢lim degerlerinin kararliliginin
gostergesidir. Olgeklerde yapilan farkli &lgiimlerde elde edilen sonuglarm farkl
Olcimler sonucu ayni olmasi sonuglarin giivenilir ve tesadiifi olmadiginin
gostergesidir. Giivenilirligin diisiik olmas1 yapilan ¢alismada elde edilen sonuclarin
anlamsiz oldugunu ifade etmektedir. Giivenirlik seviyesi 6l¢timii i¢in en ¢ok kullanilan
yontem Cronbach Alfa katsayisidir. Bu katsayr Olgegi olusturan tiim maddeler
arasindaki ortalama korelasyonun gostergesi olup degeri 0 ile 1 arasinda
degismektedir. Alfa katsayisina bagl olarak oOlgegin giivenilirligi su sekilde
yorumlanmaktadir (Giiris ve Astar, 2014; Lorcu, 2015; Pallant, 2020)
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Tablo 5.2 Giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlart

Cronbach Alfa Olcek Giivenilirligi
0,00<0<0,40 Olgek giivenilir degil
0,40<0<0,60 Olgek giivenilirligi diisiik
0,60<0<0,80 Olgek oldukga giivenilir
0,80<0<1 Olgek yiiksek derecede giivenilir

Arastirmada kullanilan miisteri iliskileri yonetimi ve duygusal zeka 6lgeklerine ait

yapilan giivenilirlik analizi sonuglart ayr1 ayr1 verilmistir.

Tablo 5.3 Miisteri iliskileri yonetimi boyutlarina ait giivenirlik analizleri

.. Degisken
Olcek Alt Boyutlari Cronbach Alfa Katsayisi
Sayisi
Miisteriyle Iletigsim 14
4 0,811
Miisteriyle Etkilesim 8
Miisteriye Verilen Deger 10 , 715
Miisteri Sadakati 9 ,852
Miisteri Veri Bankaciligi 10 ,921

Tablo 5.3’ de Miisteri iliskileri Yénetimi boyutlarinin dlgek giivenirligine ait degerler
verilmistir. Miisteriyle Iletisim ve Etkilesim boyutunun Alfa degeri 0,811; Miisteriye
Verilen Deger boyutunun alfa degeri 0,715; Miisteri Sadakati boyunun Alfa degeri
0,852; Miisteri Veri Bankacilig1 boyunun Alfa degeri 0,921 olarak bulunmustur. Bu
Olgeklere ait Cronbach Alfa degerleri 0,715 - 0,921 arasinda oldugundan 6lgeklerin

oldukca giivenilir oldugu anlagiimaktadir.

Tablo 5.4 Duygusal zeka boyutlarina ait giivenirlik analizleri

Olgek Alt Boyutlari Degisken Sayisi Cronbach Alfa Katsayisi
Kendi Duygularin1 Degerlendirme 4 ,836
Baskalarinin

4 ,802
Duygularimi Degerlendirme
Duygular1 Kullanma 4 ,800
Duygular1 Diizenleme 4 ,803
Toplam DZ 16 874
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Tablo 5.4°te ise 4 boyut ve toplam duygusal zeka 6l¢ek giivenilirligine ait degerler yer
almaktadir. Kendi Duygularim1i Degerlendirme boyutunun Alfa degeri 0,836;
Baskalarinin Duygularini Degerlendirme boyutunun alfa degeri 0,802; Duygular
Kullanma boyutunun Alfa degeri 0,800; Duygular1 Diizenleme boyutunun Alfa degeri
0,803 ve Toplam Duygusal Zeka dlgeginin Alfa degeri ise 0,874 olarak bulunmustur.

Bu sonuglara gore dlgeklerin giivenilirlik kosulunu sagladig1 goriilmektedir.

5.2.2 Gegerlilik Analizi

Gegerlilik, bir testin 6lgmek istedigi 6zelligi ile ilgili bir kavram olup test; dlgmek
istedigi Ozelligi dogru ve diger Ozelliklerle karistirmadan oOlgiiyorsa testin gecerli
oldugu soylenebilir (Lorcu, 2015). Gegerlilik 6lgiilmek istenen 6zelligin kullandigimiz
Ol¢ek ile dogru 6l¢iilebilirligi olarak tanimlanabilir. Gegerlilik analizi faktdr analiziyle
yapilabilir. Faktor analizi, cok sayidaki degiskenin aralarindaki iliskinin incelenerek
ortak boyutlarin belirlenmesi ve degisken sayisinin azaltilmasi i¢in kullanilir (Giiris ve
Astar, 2014). Arastirmada kullanilan miisteri iligskileri yonetimi ve duygusal zeka
Ol¢eklerinin alt boyutlarinin saptanabilmesi i¢in faktor analizine uygunlugunun test
edilmesinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett test sonuglarit géz Oniine

alinmistir.

Tablo 5.5 Miisteri iligkileri yonetimi 6l¢eginin miisteriyle iletisim ve miisteriyle etkilesim
boyutlarina ait KMO ve Bartlett testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,7192
Yaklasik Ki-Kare 781,189

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 91
Anlamhilik (p) ,000

Tablo 5.6 Misteri iliskileri yonetimi 6lgeginin miisteriye verilen deger boyutuna ait KMO ve
Bartlett testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,803
Yaklasik Ki-Kare 304,644

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 15
Anlamhilik (p) ,000
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Tablo 5.7 Miisteri iligkileri yonetimi 6l¢eginin miisteri sadakati boyutuna ait KMO ve
Bartlett testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,844
Yaklasik Ki-Kare 541,624

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 21
Anlamlilik (p) ,000

Tablo 5.8 Miisteri iliskileri yonetimi 6lgeginin miisteri veri bankaciligi boyutuna ait KMO ve
Bartlett testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,880
Yaklasik Ki-Kare 1372,332

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 45
Anlamlilik (p) ,000

Tablo 5.9 Duygusal zeka 6l¢eginin KMO ve Bartlett testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,809
Yaklagik Ki-Kare 1527,437

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 120
Anlamlilik (p) ,000

KMO testi, 6rnek birim sayisinin yeterliligini test etmekte olup, serinin faktor analizi
i¢in uygun olup olmadiginin ifade etmektedir. KMO testi sonucu elde edilen degerin
0,50’den biiylik olmasi1 faktor analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir (Gliris ve
Astar, 2014). Tablolar incelendiginde O6l¢eklerin KMO degerlerinin 0,792-0,809
degerleri arasinda bulundugu ve Bartlett kiiresellik testlerinin p degerinin 0,05°den

kiiclik olmasi (p=0,000) dlgeklerin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Yapilan faktor analizlerinde MIY 6lgeginde bazi maddelerin faktor yiiklerinin 0,40
den diisiik oldugu tespit edilmistir. Olgek biitiinliigiine zarar vermeyecegi diisiiniilen
bu maddeler 6lgeklerden ¢ikarilmis ve sonrasinda tekrar faktor analizi uygulanmistir.
Son durumda elde edilen faktor analizlerine iliskin sonuglar takip eden tablolarda

sunulmustur.
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Tablo 5.10 Miisteriyle iletisim ve miisteriyle etkilesim boyutlarina iliskin faktor analizi

Faktor Yiikleri
Faktorler

F1 F2
M_ILT1 ,763
M_ILT2 ,701
M_ILT4 ,662
M_ILTS8 ,661
M_ILT6 ,564
M_ETK1 ,550
M_ILT7 ,516
M_ILT9 ATT
M_ILT12 472
M_ILT14 457
M_ETKS8 ,7126
M_ETK5 ,709
M_ETK7 ,690
M_ETKG6 ,610
Aciklanan Varyans 45,036
Ozdeger 4,432

Tablo incelendiginde faktor yiiklerinin 0,457-0,763 elde edildigi goriilmektedir.
Ayrica Olgegin iki boyutlu bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Faktorler
degerlendirildiginde birinci faktdr “Miisteri ile Tletisim”; ikinci faktor ise “Miisteri ile

Etkilesim” olarak isimlendirilmistir.

Tablo 5.11 Misteriye verilen deger boyutuna iliskin faktor analizi

Faktorler Faktor Yiikii
F1
Miisteriye Verilen Deger
M_DEG1 ,653
M_DEG2 ,469
M_DEG7 ,669
M_DEGS8 , 746
M_DEG9 197
M_DEG10 ,788
Aciklanan Varyans 48,429
Ozdeger 2,906
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Tabloda goriildiigii izere miisteriye verilen deger 6lgegine uygulanan faktor analizi

6l¢egin bir boyutlu yapisini dogrular niteliktedir

Tablo 5.12 Miisteri sadakati boyutuna iliskin faktor analizi

Faktirler Faktor Yiikii
F1
Miisteri Sadakati
M_SDK?2 ,748
M_SDK3 ,645
M_SDK4 ,799
M_SDK5 ,800
M_SDK®6 ,696
M_SDK?7 ,799
M_SDK8 ,624
Aciklanan Varyans 53,827
Ozdeger 3,768

Miisteri sadakati Olgegine iliskin yapilan faktor analizinde faktor yiiklerinin 0,624-

0,800 arasinda oldugu goriilmektedir

Tablo 5.13 Miisteri veri bankaciligi boyutuna iliskin faktor analizi

e Faktor Yiikii
F1 F2

M_VBANK1 ,784

M_VBANK2 877

M_VBANK3 ,864

M_VBANK4 ,839

M_VBANK5 7192

M_VBANKG6 ,588

M_VBANK7 , 745

M_VBANKS8 771

M_VBANK9 712

M_VBANK10 147
Acgiklanan Varyans 70,147
Ozdeger 5,863

Tablo incelendiginde Miisteri Veri bankacilig1 6lgeginin faktor yiiklerinin 0,588-0,877
arasinda oldugu goriilmektedir. Olgekte iki boyut oldugu goriilmiistiir. Tablo
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incelendiginde birinci boyut “Misteri Veri Bankaciligi Olusturma”; ikinci boyut ise

“Miisteri Veri Bankacilig1 Giincelleme” olarak isimlendirilmistir.

Biitiin tablolar neticesinde Miisteri liskileri Yonetimi Olgegi’nin miisteriyle iletisim,
miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri sadakati, misteri veri
bankacilig1 olusturma ve miisteri veri bankacilig1 giincelleme faktorlerine ayrilmis

oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.14 Miisteri iliskileri yonetimi boyutlarina ait faktér analizi sonuglart

Ag¢iklanan Cronbach Kullanilan

Faktorler Ozdeger
Varyans Alfa Degisken Sayisi

Miisteri ile iletisim 10

4,432 45,036 0,802
Misteri ile Etkilesim 4
Miisteriye Verilen Deger 2,906 48,429 0,746 6
Miisteri Sadakati 3,768 53,827 0,852 7
Miisteri Veri Bankaciligi 6
Olusturma

5,863 70,147 ,921
Miisteri Veri Bankaciligt 4

Giincelleme

Son duruma ait giivenilirlik analizi sonucunda 6lgeklerin Cronbach Alfa katsayilarinin
0,746-0,921 degerleri arasinda oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ bazi maddelerin
Ol¢eklerden ¢ikarilmasimna ragmen hala gilivenilirlik derecesinin yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Arastirmada kullanilan diger 6lgek olan Duygusal Zeka Olgegine iliskin yapilan faktor

analizi sonugclari ise su sekildedir:
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Tablo 5.15 Duygusal zeka 6l¢egine iliskin faktor analizi sonuglart
Faktorler Faktor Yiikii
F1 F2 F3 F4

Kendi Duygularini

Degerlendirme

DZ1 ,786
Dz2 ,804
DZz3 ,817
Dz4 ,663

Bagkalariin Duygularim

Degerlendirme

DZ5 ,562
DZ6 ,829
Dz7 ,762
DZ8 ,798

Duygular1 Kullanma

DZz9 ,600
DZ10 ,683
DZ11 711
DZ12 ,831

Duygular1 Diizenleme

DZz13 721
Dz14 ,710
DZz15 ,845
DZ16 ,748
Aciklanan Varyans 67,003
Ozdeger 5,72
Cronbach Alfa ,874

Yapilan faktor analizi sonucunda faktor ytiklerinin 0,562- 0,845 arasinda degerler
aldig1 goriilmektedir. Aciklanan varyans 67,003 olarak bulunmustur faktor analizi

sonucu Duygusal Zeka Olgeginin dért boyutlu yapisini dogrular niteliktedir.
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5.3  Olcek Ortalamalar:

Arastirmada Misteri iligkileri yonetimi ve duygusal zeka hakkinda toplanan veri
setlerine yonelik olarak yapilan tanimlatici istatistik sonucglar1 asagidaki tabloda

verilmistir.

Tablo 5.16 Miisteri iliskileri yonetim dl¢egine ait tanimlayici istatistikler

Olciilen Degiskenler N X S.S

Miisteriyle iletisim 190 4,68 0,384
Miisteriyle Etkilesim 189 4,46 0,533
Miisteriye Verilen Deger 195 4,20 0,680
Miisteri Sadakati 197 4,53 0,544
Miisteri Veri Bankaciligi Olusturma 194 3,63 1,079
Miisteri Veri Bankaciligi Giincelleme 196 4,04 0,853
Toplam MIY 181 4,29 0,460

Tablo 5.17 Duygusal zeka lgegine ait tanimlayici istatistikler

Olciilen Degiskenler N X S.S
Kendi Duygularin1 Degerlendirme 193 4,39 0,712
Baskalarinin 195 4,21 0,740
Duygularin1 Degerlendirme

Duygular1 Kullanma 196 4,25 0,746
Duygular1 Diizenleme 195 4,02 0,799
Toplam DZ 192 4,23 0,547

Miisteri Iliskileri Yonetimi Olceginin alt boyutlarmna iliskin ortalama degerlere
bakildiginda ¢alisanlarin miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen
deger ve miisteri sadakati konusunu 6nemli-cok 6nemli gordiikleri miisteri veri tabani
alt boyutlarmi ise kismen Onemli-6nemli gordiikleri sonucuna ulagilmistir. Alt
boyutlarda en yliksek ortalamanin miisteriyle iletisim; en diisiikk ortalamanin ise
miisteri veri taban1 olusturma boyutu oldugu goriilmektedir. Toplam MIY &lceginin
ortalamasimnin ise (4,29+ 0,460) yiiksek oldugu dolayisiyla arastirmaya katilan
calisanlarin miisteri iligkileri yonetimini uygulamalarimi 6nemli bir uygulama olarak

gordiikleri tespit edilmistir. Arastirma sonucunda c¢aliganlarin miisteriyle etkilesim ve
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iletisim konularin1 6nemli gordiiklerinin tespit edilmesi perakende sektoriiniin

misteriyle iletisimin yiiz yilize yapildig1 bir sektdr olmasindan kaynaklanmaktadir.

Duygusal zeka oOlcegine iliskin ortalamalar incelendiginde arastirmaya katilan
calisanlarin;  kendi  duygularin1  degerlendirme, bagkalarmin  duygularim
degerlendirme, duygular1 kullanma ve duygulart diizenleme becerilerinin yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Alt boyutlardan en yiiksek ortalamaya sahip olan kendi
duygularin1 degerlendirme boyutu olurken; en diisiik ortalamanin ise duygular
diizenleme boyutunda oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore arastirmaya katilan
calisanlarin duygusal zeka yetkinliklerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu
durumun olugmasinda perakende sektoriinde duygusal zeka boyutlarini etkin olarak
kullanabilen calisanlara duyulan ihtiyacin 6nemli bir etken oldugu sonucuna

ulasilmustir.

5.4  Korelasyon Analizleri

Arastirma kapsaminda oOlgeklerin gegerlilik ve giivenirlik analizlerinden sonra
faktorlerin birbiri ile etkilesimini gorebilmek ve aralarindaki iliskiyi anlayabilmek igin
misteri iliskileri yonetimi ve duygusal zeka 6lgeklerinin alt boyutlarinin iliskisine

yonelik korelasyon analizleri yapilmistir

Korelasyon analizi; degiskenlerin aralarinda dogrusal bir iligkinin var olup
olmadiginin belirlenmesi, iligki varsa yOniiniin ve biiyiikliiglinlin 6l¢iilmesi i¢in
kullanilan analizdir. Korelasyon analizi sonunda hesaplanan korelasyon katsayisi (r) -
1 ile +1 arasinda bir deger almaktadir. Katsayinin isaretinin pozitif olmasi, degiskenler
arasinda ayni yonlii bir iligski oldugunu; negatif olmasi ise ters yonlii bir iliski oldugunu
belirtir (Islamoglu ve Alniagik, 2014, s. 347). Korelasyon katsayisinin aldig1 degerin
0,00-0,29 arasinda olmasi1 degiskenler arasinda zayif; 0,30-0,64 arasinda olmasi orta;
0,65-0,84 arasinda olmas1 kuvvetli; 0,85-1 arasinda olmasi ise ¢ok kuvvetli bir iliski

oldugunu gosterir (Ural ve Kilig, 2011, s. 248)
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Tablo 5.18 Duygusal zeka boyutlarinin iliskisine yonelik korelasyon analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5
1.Kendi Duygularini 1
Degerlendirme
2.Baskalariin
,466** 1
Duygularin1 Degerlendirme
3.Duygular1 Kullanma ,486** A8T** 1
4.Duygular1 Diizenleme ,218** 2 71%* ,A55** 1
5. Toplam DZ ,718** , 146** ,815** ,689** 1

**p<0,01

Tabloda; arastirmaya konu olan perakende sektorii calisanlarinin duygusal zeka
yetkinligini olusturan alt boyutlar ile toplam duygusal zeka arasindaki korelasyon
degerleri verilmistir. Bu degerlere gore kendi duygularin1 degerlendirme, bagkalarinin
duygularini degerlendirme, duygulart kullanma ve duygulari diizenleme boyutlari ile
toplam duygusal zeka arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucu ortaya

cikmaktadir.

Tablo 5.19 Olgek alt boyutlarina ait korelasyon analizi

Kendi Baskalariin Duveulari  Duveulart Toplam
Degiskenler Duygularim1  Duygularim e e Duygusal
y . y . Kullanma  Diizenleme

Degerlendirme Degerlendirme Zeka
L Misterifle = 59 447" 410" 196 440"
Iletisim
2. Miisteri Ile 250" 324" 194" 152° 298"
Etkilesim
3. Miisteriye 116 338" 242" 269 324
Verilen Deger
4. Miisteri . . - o
Sadakati ,070 ,242 ,223 276 ,260
5. Miisteri Veri
Bankacilig1 ,051 277 ,169" ,203™ ,238™
Olusturma
6. Miisteri Veri
Bankacilig1 143" 424" 187" 157" 312"
Giincelleme
7. Toplam . . o o
MiY ,134 ,533 ,348 ,276 427

**p<0,01; * p<0,05
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Duygusal Zeka Olgegi alt boyutlar ile Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgegi alt boyutlart
arasinda yapilan korelasyon analizi sonuglarimin gosterildigi Tablo 5.19 asagida

detayli olarak yorumlanmaktadir;

Duygusal zeka ile miisteri iligkileri yonetimi arasinda orta derecede pozitif yonlii bir
iliski goriilmiistiir (%42,7oraninda). Duygusal zeka ile miisteri iliskileri yonetimi alt
boyutlar1 arasinda da anlaml iliskiler goriilmustiir. Duygusal zeka ile miisteriyle
iletisim arasinda %44,0 oraninda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Duygusal
zeka ile miisteri iliskileri yonetiminin diger bir boyutu olan miisteriye verilen deger
arasinda %32,4 oraninda; miisteri ile etkilesim arasinda %29,8 oraninda; miisteri
sadakati arasinda %26,0 oraninda pozitif yonlii iligki goriilmiistiir. Duygusal zeka ile
miisteri veri bankacilig1 olusturma arasinda ise %?23,8 oraninda pozitif yonlii zayif;
misteri veri bankacilifi giincelleme ile %31,2 oraninda orta dereceli bir iliski

goriilmiistir.

Duygusal zekanin alt boyutlar1 incelendiginde; kendi duygularini degerlendirme ile
misteri iligkileri yonetim uygulamalar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski goriilmektedir.
Duygusal zekanin ilk boyutu olan kendi duygularini degerlendirme ve miisteri ile
iletisim boyutu arasinda %31,6; miisteri ile etkilesim arasinda %25 oraninda; miisteri
veri bankacilig1 gilincelleme arasinda %14,3 oraninda bir iliski oldugu goriilmiistiir.
Kendi duygularin1 diizenleme alt boyutu ile miisteriye verilen deger miisteri sadakati

ve miisteri veri bankacilig1 olusturma arasinda ise her hangi bir iligki goriilmemistir.

Duygusal zekanin diger boyutu olan bagkalarinin duygularini degerlendirme ile
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 arasinda %53,3 oraninda pozitif yonlii bir
iliski  goriilmistiir. Miisteri iliskileri yOnetimi uygulamalar1 alt boyutlarina
bakildiginda baskalarinin duygularint degerlendirme ve miisteri ile iletisim boyutu
arasinda %44,7; miisteri ile etkilesim arasinda %32,4 oraninda; miisteriye verilen
deger arasinda %33,8 oraninda; miisteri sadakati arasinda %24,2 oraninda; miisteri
veri bankaciligi olusturma arasinda %27,7, miisteri veri bankacilig1r gilincelleme

arasinda ise %42,4 oraninda pozitif yonlii iliski goriilmiistiir.
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Duygusal zekanin duygulari kullanma boyutu ile misteri iligkileri yonetimi
uygulamalari arasinda %34,8 oraninda pozitif yonli bir iliski goriilmiistiir. Miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalar1 alt boyutlar1 incelendiginde duygular1 kullanma ve
miisteri ile iletisim boyutu arasinda %@41; miisteri ile etkilesim arasinda %19,4
oraninda; miisteriye verilen deger arasinda %?24,2 oraninda; miisteri sadakati arasinda
%22,3 oraninda; miisteri veri bankaciligi olusturma arasinda ise %16,9 oraninda;
miisteri veri bankacilig1 giincelleme arasinda ise %18,7 oraninda pozitif yonlii iliski

goriilmiistiir.

Duygusal zekanin duygulart diizenleme boyutu ile miisteri iliskileri yOonetimi
uygulamalari arasinda %27,6 oraninda pozitif yonli bir iliski goriilmiistiir. Miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar alt boyutlar1 incelendiginde duygular1 diizenleme ve
miisteri ile iletisim boyutu arasinda %19,6; miisteri ile etkilesim arasinda %15,2
oraninda; miisteriye verilen deger arasinda %26,9 oraninda; miisteri sadakati arasinda
%27,6 oraninda; miisteri veri bankaciligi olusturma arasinda %20,3 oraninda; miisteri

veri bankacilig1 giincelleme arasinda ise %15,7 pozitif yonlii iliski goriilmustiir.

Bu sonuglara gore en kuvvetli iliskinin %53,3 ile baskalariin duygularinin
degerlendirme ile miisteri iligkileri yOnetimi uygulamalari arasinda oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin, karsilarinda bulunan miisterinin duygu durumlarim
degerlendirme yetkinligi arttik¢ca miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari yetkinligi de
artmaktadir. Bulgular duygusal zekd boyutlarmdaki olumlu artisgin MIY
uygulamalarindaki ¢esitli boyutlara da olumlu katk1 yaptigint gostermektedir. Yapilan

analizler sonucunda arastirma hipotezlerinden “Hi” ve “Hy” desteklenmistir.
5.5 Duygusal Zekdnmin MIY Uzerine Etkisine Iliskin Regresyon Analizleri

Regresyon analizi degiskenler arasindaki iligkiyi agiklamak, bir bagimli degiskenin
degerini bir veya birden fazla bagimsiz degisken kullanarak tahmin etmek igin
kullanilan bir yontemdir. Bu analiz tek bir bagimsiz de§isken kullaniliyorsa tek
degiskenli (basit dogrusal) regresyon; birden fazla bagimsiz degisken kullaniliyorsa

cok degiskenli dogrusal regresyon analizi olarak nitelendirilir. (Islamoglu ve Alniagik,
2014, s. 355-356).
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Calismanin bu boliimiinde perakende sektoriinde gorev alan ¢alisanlara ait duygusal
zeka yetkinlikleri ve misteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 arasindaki regresyon
analizi sonuglarina deginilmistir. Oncelikle duygusal zeka boyutlar1 ve MIY

arasindaki regresyon analizine yer verilmistir.

Tablo 5.20 Duygusal zeka boyutlari ile MIY arasindaki regresyon analiz sonuglari

Standartlastirilmamis  Standartlagtirilmis

Model Katsayilar Katsayilar t p
Beta Std. Hata Beta

Sabit 2,813 0,234 12,013 ,000

Kendi Duygularini

Degerlendirme -0,104 0,049 -0,158 -2,114 036

Baskalarinin

Duygularini 0,329 0,051 0,493 6,403  ,000

Degerlendirme

Duygular1 Kullanma 0,079 0,053 0,123 1,480 ,141

Duygular1

Do 0,054 0,043 0,091 1,256 211

F 18,869

p 0,000

Diizeltilmis R2 0,288

Durbin-Watson 1,846

Bagimli Degisken Miisteri liskileri Ydnetimi

Tabloda duygusal zeka boyutlarin MIY iizerinde etkisini gérmek igin yapilan ¢oklu
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonuglarina gore, olusturulan model
istatistiksel agidan (F=18,869, p<0,05) anlamli ¢ikmistir. Duygusal zeka boyutlarinin
bagimli degisken olan miisteri iliskileri yonetimi degiskenine ait varyansin %28,8’ini
acikladig1 ve bu degiskenler arasinda kurulan denklemin %95 oraninda anlamli oldugu
anlasilmistir. Modelin Durbin-Watson test degeri 1,5-2,5 arasinda olmasi, regresyon

analizi hata terimlerinde oto korelasyon olmadig1 anlamina gelmektedir.

Duygusal zeka boyutlar1 olan kendi duygularini degerlendirme, bagkalarinin
duygularin1 degerlendirme, duygulari kullanma, duygular1 diizenleme bagimsiz

degiskenlerine ait p anlamlilik degerleri incelendiginde kendi duygularim

104



degerlendirme (B=-0,158; p<0,05), baskalarinin duygularini degerlendirme (=0,493,;
p<0,05), boyutlarinin bagimli degisken miisteri iliskileri yonetimi iizerinde anlamli bir
etkisi oldugu tespit edilmistir. Duygulart kullanma, duygular1 diizenleme
degiskenlerinin ise miisteri iliskileri yonetmine istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
olmadig1 anlagilmustir. (p>0,05) Kendi duygularini degerlendirme boyutunun MiY
tizerinde diisiik siddette olumsuz bir etkisinin oldugu (B=-0,158 p<0,05); baskalarinin
duygularin1 degerlendirme boyutunun ise MIY iizerinde orta seviyede olumlu bir

etkisinin oldugu goriilmektedir ($=0,493; p<0,05)

Duygusal zeka ile MIY arasindaki iliskini tespitine yonelik olarak yapilan tek

degiskenli regresyon analizi sonuglar1 ise su sekildedir:

Tablo 5.21 Duygusal zeka ile MIY arasindaki regresyon analizi sonuglari

Standartlastirllmamis Standartlastirllmis t p
Model Katsayilar Katsayilar

Beta Std. Hata  Beta
Sabit 2,763 0,248 11,145 0,001
Duygusal Zeka 0,364 0,058 0,427 6,27 0,001
R 0,427
R2 0,183
Diizeltilmis R2 0,178
Standart Hata 0,41
F 39,318 p=0,001

Durbin-Watson 1,737

Bagimli Degisken  Miisteri Iliskileri Yonetimi

Tablo 5.21 incelendiginde regresyon analizi sonucu modelin anlamli oldugu
goriilmektedir (F=39,318; p=0,001<0,05). Bu analiz sonucuna gore duygusal zekanin
miisteri iliskileri yonetimi ile olumlu yonde anlamli bir iliskiye sahip oldugu
goriilmektedir. Buna gore duygusal zeka miisteri iliskileri yonetimindeki toplam
varyansin sadece %18,3’linli agiklamaktadir. Calisanlarin sahip oldugu duygusal zeka
seviyelerinde meydana gelen bir birimlik artis miisteri iliskileri yonetiminde 0,427
birim oraninda olumlu yonde etkilemektedir. Yapilan regresyon analizi sonuglarina

gore aragtirma hipotezlerinden “Hs” ve “Hs” desteklenmistir. Bu sonugtan hareketle
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calisanlarin duygusal zeka seviyelerinin misteri iliskileri yonetim siireci iizerinde

olumlu bir etkisi oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.22 Calismanin hipotez test sonuglari

Ana Hipotez Bulgular
Hi : Cahsan.la.lrln” dqyg}lsg! Zfeka boyutlar1 ile MIY boyutlart Desteklendi
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Alt Hipotez
hi1: Duygusal zeka boyutlari ile misteri iliskileri yonetiminin
miisteriyle iletisim boyutu arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
h12 :Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iligkileri yonetiminin
miisteriyle etkilesim boyutu arasinda pozitif yonlii bir iligki Desteklendi
vardir.
hi3 :Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iliskileri yonetiminin
miisteriye verilen deger boyutu arainda pozitif yonlii bir iligki Desteklendi
vardir.
h14 :Duygusal zeka boyutlari ile miisteri iligkileri yonetiminin
miisteri sadakati boyutu arainda pozitif yonlii bir iliski vardir
his Duygusal zeka boyutlar1 ile misteri iliskileri yonetiminin
miisteri veri bankaciligi olugturma boyutu arasinda pozitif yonlii Desteklendi
bir iligki vardir.
his :Duygusal zeka boyutlari ile misteri iliskileri yonetiminin
miisteri veri bankaciligi giincelleme boyutu aramda pozitif yonli Desteklendi
bir iligki vardir
Ana Hipotez
H, : Duygusal zeka ile MIY arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir.
Ana Hipotez
Hs; : Calisanlarin duygusal zekd boyutlart MIY’ i olumlu
etkilemektedir.

Desteklendi

Desteklendi

Desteklendi

Desteklendi

Alt Hipotez
hs1: Duygusal zekanin kendi duygularim degerlendirme boyutu
miisteri iligkileri yonetimini olumlu etkilemektedir
hs : Duygusal zekanin bagkalarinin duygularini degerlendirme
boyutu miisteri iliskileri ydnetimini olumlu etkilemektedir.
hsz : Duygusal zekanin duygulari kullanma boyutu miisteri
iligkileri yonetimini olumlu etkilemektedir.
hs4 : Duygusal zekanin duygular1 diizenleme boyutu miisteri
iligkileri yonetimini olumlu etkilemektedir.
Ana Hipotez
Ha: Calisanlarin duygusal zeka yetkinlikleri MIY” i olumlu
etkilemektedir

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklenmedi

Desteklendi
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6. SONUC VE ONERILER

Bu caligmada duygusal zekanin miisteri iligkileri yonetimi {izerine etkisinin dl¢tilmesi
amaclanmaktadir. Yapilan literatlir incelemelerinde perakende sektoriinii kapsayan
duygusal zeka ve miisteri iligkileri yonetim siirecinin birlikte ele alan bir ¢alismaya
rastlanmamasi sebebiyle calismanin bir Ornek teskil etmesi diislintilmektedir.
Arastirma kapsaminda Kastamonu—Merkez’de perakende sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde gorev alan 197 katilimciya anket c¢alismasi gerceklestirilmistir.
Katilimcilarin miisteri ile yliz yiize goriisme gergeklestiren calisanlardan segilmesi

yapilacak degerlendirmelerin daha saglikli olmasina imkan saglayacaktir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlara ait demografik bilgilere yonelik veriler incelendiginde
kadin katilimcilarin %57,9 erkek katilimcilarin ise %42,1 oranma sahip olduklari
goriilmektedir. Perakende sektoriinde kadin calisanlarin daha fazla gorev aldiklari
goriilmektedir. Katilimeilarin yas degiskeni incelendiginde 18-28 yas araligi %54,8
orantyla en biiyiik paya sahiptir. 29-30 yas aralig1 %27,9; 40 yas ve lizeri ise %17,3
orana sahiptir. Goriilmektedir ki perakende sektdriinde yas degiskeninin degeri artik¢a
istihdam orani1 azalmaktadir. Bu degerler sektdriin dinamik yapisiyla agiklanabilir.
Egitim seviyesi degiskenine bakildiginda lise mezunu calisanlarin oran1%52,8 ile en
bliyiik paya sahipken, 6n lisans mezunlarinin oran1 %25,9; lisans mezunlarinin orant
%19,3 ve lisansiistii egitime sahip ¢aligan sayisi %2,0 olarak bulunmustur. Calisanlarin
mesleki deneyimlerine iligskin veriler incelendiginde ¢alisanlarin %51,3 ‘unun 1-5 yil;
%24,9’unun 6-10 yil; %23,9’unun ise 11 yil ve iistii tecriibeye sahip oldugu

goriilmektedir.

Perakende sektoriine yonelik yapilan bir arastirmada, bu sektoriin tecriibesiz, yeni
mezun, kismi zamanl ¢alismay1 tercih eden 6grenciler tarafindan da tercih edilen bir
calisma alan1 oldugu; yogun ve uzun c¢alisma saatleri, diisiik ticret araliklari, esnek
calisma modellerinin fazla olmasi sebebiyle kariyer hedeflemeye uygun bir sektor
olmadig ve ¢alisan devir hizinin yiiksek oldugu bir sektor olarak tanimlanmustir (Yurt,
2019, s. 65-69). Calismada demografik degiskenlere yonelik bulunan bulgular ise bu
arastirmay1 destekleyici niteliktedir.
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Katilimeilarin Toplam DZ ortalamalari 4,23; Toplam MIY ortalamalari ise 4,29 olarak
tespit edilmistir. Duygusal zeka alt boyutlarindan kendi duygularini degerlendirme en
yuksek ortalamaya sahipken en diisiik ortalama duygular1 diizenleme boyutunda
goriilmiistiir. Misteri iliskileri yonetim alt boyutunda ise miisteriyle iletisim boyutu en
yiiksek ortalamaya; miisteri veri bankacilig1 olugturma ise en diisiik ortalamaya sahip

boyut olmustur.

Duygusal zeka boyutlar1 ile miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 arasinda iliski olup
olmadigiyla 1ilgili korelasyon analizi yapilmistir. Miisteri iliskileri yOnetimi
boyutlarindan miisteri ile iletisim ve miisteri ile etkilesim boyutlar1 ile duygusal zeka
alt boyutlar1 arasinda anlamli pozitif bir iligki saptanmistir. Miisteriye verilen deger;
miisteri sadakati ve miisteri veri bankacilig1 olusturma boyutlar ile kendi duygularini
degerlendirme boyutu arasinda bir iliski tespit edilmemis olup bu boyutlar ile duygusal
zekanin diger ii¢c boyutu arasinda anlamli pozitif bir iliskiler saptanmistir. Goriildiigii
lizere calisanlarin  kendi duygularmi degerlendirme yetkinligi artikca MIY
boyutlarindan miisteriyle iletisim miisteriyle etkilesim ve miisteri veri bankacilig
giincelleme boyutlarina verdikleri énem de artmaktadir. Calisanlarin baskalarinin
duygularint  degerlendirme, duygulari1 kullanma ve duygulart diizenleme
yetkinligindeki gelismeler ise miisteri ile iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye
verilen deger, miisteri sadakati miisteri veri bankacilig1 olusturma ve veri bankaciligi
giincelleme boyutu olmak iizere biitin MIY boyutlarina verdikleri 6nemi de
arttirmaktadir. Calisanlarin  bagkalarmin duygularin1  degerlendirme yetkinligi;
misterilerin duygularini, ihtiyag ve beklentilerin anlayabilme, yasanilan miisteri
memnuniyetsizligi anlama ve ¢6ziim bulma ile yakindan ilgilidir. Duygular1 kullanma;
calisanlarin duygularin1 yapict faaliyetlerde kullanmasi, kendi performanslarim
misteriyle iletisim kurma ve onlarin memnuniyetlerini saglama konusunda
arttirmalarina sebep olacaktir. Duygular1 diizenleme yetkinligi ise ¢alisanlarin
yasadiklar1 olumsuz duygulardan kurtulmalarini, misterilerle etkilesimde yasanan
hosnutsuz durumlardan kaynaklanabilecek stresin kolayca iistesinden gelmelerini ve
kriz yonetimi konusunda yetkin olmalarini saglayacaktir. Korelasyon analizinde
duygusal zeka ile miisteri iligkileri yonetimi arasinda ise anlamli pozitif bir iliski tespit
edilmistir. Dolayisiyla calisanlarm duygusal zeka yetkinligindeki artiglarmn MIY

uygulamalarina verdikleri 6nemi de arttirdig1 sonucuna ulasabiliriz.
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Bu iliskilerin tespiti sonrasinda; bagimli degisken miisteri iligkileri yonetimi, bagimsiz
degisken duygusal zeka boyutlar1 segilerek coklu regresyon analizi yapilmistir.
Yapilan analizle duygusal zekd boyutlarinin MIY {izerinde etkisi arastirilmaya
calisilmis ve olusturulan modelin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Duygusal zeka
boyutlarinin  bagimli  degiskendeki (MIY) degisimin %28,8’lik  kismim
aciklamaktadir. Calisanlarin MIY uygulamalarina verdikleri &nemin %28,8’ini
duygusal zeka boyutlar1 tarafindan agiklanmaktadir Duygusal zeka alt boyutlarina
baktigimizda kendi duygularmi degerlendirme boyutunun MIY iizerinde diisiik
siddette olumsuz; baskalarinin duygularini degerlendirme boyutunun ise MIY
lizerinde orta seviyede olumlu bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Calisanlarin
baskalarinin duygularin1 degerlendirme yetkinligindeki 1 birimlik artis MIY
uygulamalarinda 0,329 birimlik olumlu degisime sebep olmaktadir. Calisanlar
misterilerin duygu durumlarini anlamaya degerlendirmeye bagladiklarinda onlarla
iletisim ve etkilesim artmakta ve MIY uygulamalari olumlu etkilenmektedir.
Calisanlarin, kendi duygularmi degerlendirme boyutunun ise MIY iizerinde diisiik
siddette olumsuz bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle calisanlarin
sadece kendi duygularint degerlendirmeye odaklandiklarinda karsilarindaki kisilere
kars1 kayitsiz kalma egiliminde olduklar1 ve MIY uygulamalarma 6nem verme

egilimlerinde olumsuz bir etki olusturdugu sonucu ¢ikarilabilir.

Sonrasinda bagimsiz degisken olan duygusal zeka ve bagimli degisken olan miisteri
iligkileri yOnetimi arasinda regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonunda
duygusal zekanin, miisteri iligkileri yonetimindeki degisimin %18,3’ilinli agikladigi
goriilmiistiir. Calisanlarin MIY uygulamalarina verdikleri énemin %18,3’ii, sahip
olduklar1 duygusal zeka seviyelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla duygusal
zekanin, miisteri iligkileri yonetimi {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu, duygusal
zeka seviyesinde meydana gelen artisin MIY uygulamalarin da olumlu etkiledigi
sonucu ¢ikarilmistir. Calismamizla ayni dogrultuda Kalpana ve Sheriff (2022); Arnold
vd. (2005); Varinli vd. (2009); Miao vd. (2019) duygusal zekanin miisteri iliskileri

tizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.
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Bu bilgilerden hareketle perakende sektoriinde calisanlarin duygusal zeka seviyeleri
ile miisteri iligkileri yonetimi arasindaki iliskinin arastirildigi bu ¢alisma sonucunda

ulasilan bulgular degerlendirilerek cesitli oneriler gelistirilmistir.

1) isletmelerde istihdam edilen cahisanlarin duygusal zeka yetkinlikleri tespit
edilmelidir.

2) Miisterilerle birebir iletisimin saglandigi satis boliimii, destek hatlar1 ve yonetim

gibi birimlerde duygusal zekasi yliksek olan calisanlar gérevlendirilmelidir.

Miisteri iliskileri yonetimi boyutlarindan bir olan miisteri ile iletisimin temelinde
miisterinin dinlemesi, beklenti ve ihtiyaclarinin dogru anlasilmasi yer almaktadir.
Bagkalarinin duygularini degerlendirmede empati ¢ok 6nemli bir kavramdir. Empati
kurabilen insanlar karsilarindaki bireyle eksiksiz ve kapsamli bir iletisim kurabilirler.
Miisterinin hangi duygular igerisinde bulundugunun anlasilmasi, onunla igbirligi
yapilmast ve beklentilerinin karsilanmasi miisteri memnuniyetini de beraberinde

getirecektir (Akin, 2004, s. 64-66).

3) Calisanlarin duygusal zeka yetkinliklerin artirilmasi igin ¢esitli egitim programlari

diizenlenmelidir.

4) Isletmelerde ¢alisanlarin duygusal zeka yetkinliklerine dnem verilmesi miisteri

iligkileri yonetim siirecine de olumlu katkida bulunacaktir.

Bu calisma farkli isyerlerinde, farkli departmanlarda yapilarak karsilagtirilmali
sonuglar elde edilebilecegi gibi, aragtirmaya c¢alisanlarin egitim ihtiyaglarinin da

eklenmesiyle daha kapsamli sonuglar elde edilebilir.
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EK A Anket Formu

Degerli katilime,

Bu 6l¢ek perakendecilik sektdriinde hizmet veren isletmelerde Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalar1 ve isletme calisanlarinin duygusal zeka durumlarini belirlemeye yonelik bir
aragtirmaya veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Toplanacak veriler yalnmizca bilimsel
amaglar i¢in kullanilacak olup, 6zel olarak bir kisi veya kuruma verilmeyecektir.

Yardimlariniz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Prof. Dr. Yavuz DEMIREL Ogr. Goér. Filiz BIYIKLI
Kastamonu Universitesi Kastamonu Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Kastamonu Meslek Yiiksekokulu
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Ek A’nin devam

A. Bu bolimde kisisel durumunuza iligskin sorular bulunmaktadir. Durumunuza uyan secenegi

litfen igaretleyiniz

Calisan Hakkinda

Medeni Durumu ( ) Bekar ()Evl

Cinsiyeti () Erkek ( ) Kadin

Yasi ()18-28 () 29-39 ()40 veiisti

Egitim Seviyesi ( )Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Lisansiistii
Mesleki Deneyim ()1-5yil ( )6-10y11 () 11 y1l ve Gistit

B. Bu béliimde isletmenizde Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarini belirlemeye yonelik
ifadeler vardir. Liitfen size uygun gelen secenegin altina X isareti koyarak isaretleyiniz.

Miisteri ile iletisimde asagidaki unsurlar sizce ne derece onemlidir?
(1) Hi¢ 6nemi yok (2) Onemi yok (3) Kismen énemli (4) Onemli (5) Cok dnemli
1 2 3 4 5

Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme diizeyi

Miisterilerin sorularina uygun cevap verme sekli

Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden (telefon, faks, e-
mail, vb) yararlanma diizeyi

Miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest, mimik, el
hareketleri vs.) nem verme diizeyi

Calisanlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is arkadaslariyla
da sohbetlerini siirdiiriirler

Caligan ve yoneticilerin musterilerle iletisim kurarken argolu
ifadelerden kacinma diizeyi

Isletmemizde miisterilerle iletisimde yiiz yiize iletisim daha
¢ok tercih edilmektedir

Calisanlar, miisterilere karst saygili, onlara karsi duyarl ve
giiven veren bir kisilige sahiptirler

Isletmemizde iletisim kanallar1 ve hangi sorunun kime nasil
iletilecegi acikca bellidir

Miisterilerin dogru sekilde anlagilmasindan emin olmak igin
de sik sik geribildirim yapilir

Calisan ve yoneticiler miisterilerle iletisim Kurarken
elestirilere karsi savunmaya ge¢mezler

Miisterilerin fiziki goriiniiglerine ve konusmalarina
bakmaksizin iyi iletisim kurulmaya caligilir

Miisteriyle daha iyi iletisim kurmak i¢in ¢esitli egitim
programlari diizenlenir

Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve naziktir
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Ek A’nin devam

Miisteriyle etkilesimde asagidaki unsurlar sizce ne derece 6nemlidir?

(1) Hig 6nemi yok (2) Onemi yok  (3) Kismen énemli (4) Onemli (5) Cok énemli

1

2

3

Isletmemizde miisteri tutmada personelin miisteriye giiler
yiizlii ilgisi daha etkilidir

Is kurallar1 ve politikalar1 oldukca adildir ve memnuniyet
miisteriye yansitilir

Bu isletmede ¢aligan herkes miisterilere, “Kendisine nasil
davranilmasini istiyorsa, miisterilere de dyle davranir.”
ilkesine gore davranig sergiler

Bu isletmede personelin giiler yiizlii ilgisi, kampanyali
satiglardan daha etkilidir

Bu isletmede her bir miisteriye bireysel ilgi gosterilir

Bu isletmede yonetici ve is gorenler miisterilere gereginden
fazla ilgi gosterirler

Calisanlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar olarak ele
alirlar

Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir

Miisteriye verilen deger ile ilgili asagidaki unsurlar sizce ne derece 6nemlidir?

(1) Hi¢ 6nemi yok (2) Onemi yok (3) Kismen énemli

4) Onemli (5)

ok onemli

1

2

3

4

Isletmemiz, miisterilerin istek ve ihtiyaglaria
odaklanmaktadir

Bu isletmede sik sik personel degisikligine gidildiginden
deneyimsiz personelin sebep oldugu sonuglar miisteri
iligkilerine yansir

Bu isletmede herkes, miisteri mutluluguna ve tatminine
odaklanir

Isletmemizde iiriin ve hizmet kalitesinin 6zellikleri,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gore belirlenir

9y

Isletmemiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu politikalarda
miisteriler arasinda ayrim yapmaz

Bu isletmede yoneticiler ve ig gdrenler yeterince iicret
alamadiklari i¢in memnuniyetsizliklerini miisteriye yansitirlar

Isletmemiz miisteri tatminini sistematik olarak dl¢gmektedir

Isletmemizde miisteri degeri olusturmada herkesin katkisinin
olacag diigiiniiliir

Calisan ve yoneticilerin miisteri iliskilerine odaklanmalari
icin cesitli tesviklerle desteklenirler.

Tepe yonetim, miisteri onemini ve miisteri iligkilerine verilen
onemi her zaman vurgular
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Ek A’nin devam

Miisteri sadakati ile ilgjli asa@idaki unsurlar sizce ne derece"iinemlidir?
(1) Hi¢ 6nemi yok (2). Onemi yok  (3) Kismen énemli  (4) Onemli (5) Cok 6nemli

1 2 3

Isletmemizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang elde
etmek degil, miisterilerle uzun vadeli iligkileri gelistirmektir

Isletmemiz mevcut miisterilerin yani sira yeni miisterileri
kazanmak i¢in de faaliyetler gostermektedir

Bu isletmede, mevcut miisterilerin elde tutulmasi igin ¢alisan
herkes gerekli ¢cabay1 gosterir

Isletmemizin her ¢alisani, miisteriye verdigi sozde
durdugundan miisteri stirekliligi saglanmistir

Isletmemiz miisteri memnuniyetini artirmak igin hizmet
sonras! verilen hizmetle ilgili miisterilerin diisiincelerini de
onemli goriir

Bu isletmede kaybedilen miisteriyi (veya miisteri grubunu)
tekrar kazanmak i¢in ¢aba gosterilir.

Bu isletmede, miisterilerin hizmet ve iiriine yonelik sikayetleri
her zaman dikkate alinarak gerekli diizeltmeler yapilir

Bu isletmede herkes miisterilerin daha sonraki aligverislerinde
tekrar isletmemizi tercih edeceginden emindir

Isletmemizde miisteri tutmak oncelikli amaglar arasindadir

Miisteri veri bankacihgr ile ilgili asagidaki unsurlar sizce ne derece onemlidir?
(1) Hi¢ 6nemi yok  (2) Onemi yok (3) Kismen 6nemli  (4) Onemli (5) Cok énemli

1 2 3

Miisteri karliligimi artirmak i¢in miisteri veri bankaciligt
olusturulur

En kazang¢li miisterileri tanimlamak i¢in veri bankaciligi
olusturulur

Miisteri iliskilerini daha iyi yonetmek i¢in veri bankaciligt
olusturulur

Etkili misteri bolimlendirmesi yapmak i¢in veri madenciligi
olusturulur

Isletmemizde her bir miisteri i¢in veri bankas1 mevcuttur

Isletmemiz miisterilere daha etkili hizmet verebilmek icin,
miisterilere iliskin topladig: bilgileri analiz ederek kullanir

Isletmemizde rakiplerin izlemis oldugu politikalar siirekli
aragtirilarak gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir.

Bu isletmede belirli araliklarla, miisterilerin istekleri,
ihtiyaglar1 ve beklentilerini belirlemek igin aragtirmalar
yapilir

Isletmemizde miisteriye iliskin bilgiler siirekli yenilenerek
glincellestirilmektedir

Bu isletmede miisteriler belirli kriterlere gore (gelir, yas,
cinsiyet, egitim durumu, hesap tutari, vb) siniflandirilarak her
smifin sikayet ve dilekleri gizlilikle ve titizlikle
incelenmektedir
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Ek A’nin devam

C. Bu boliimde ise kisisel ve kisilerarast duygu durumunuzu 6lgmeye yonelik ifadeler

bulunmaktadir. Liitfen size uygun gelen secenegin altina X isareti koyarak isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Karasizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Genellikle duygularimin nedenini bilirim.

Duygularimi iyi anlarim.

Ne hissettigimi gergekten anlarim.

Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.

Arkadaglarimin duygularini, onlarin davranislarina bakarak
anlarim.

Baskalarinin duygularini iyi gézlemlerim.

Bagkalarinin duygulari ve hislerine kars1 hassasim.

Cevremdeki insanlarin duygularini anlama konusunda

iyiyim.

Her zaman kendime hedefler belirlerim ve bunlara ulasmak
icin yapabilecegimin en iyisini yaparim.

Her zaman kendi kendime kabiliyetli birisi oldugumu
sOylerim.

Kendini motive edebilen biriyim.

Yapabilecegimin en iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi
tesvik ederim.

Ofkemi kontrol edebilirim ve zorluklarla akillica bas
edebilirim.

Kendi hislerimi kontrol etmede ¢ok yetenekliyim.

Cok kizdigimda her zaman cabucak sakinlesirim.

Kendi duygularimi kontrol etmede iyiyim.
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