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ONSOZ

Perakendecilik sektoriiniin siirekli biiyliyen ve gelisen pazar yapisi, yeni perakendeci
isletmelerin ortaya ¢ikmasina neden olurken, ayni1 zamanda bu sektoérde calisan satis
elemanlarina da yeni is alanlarmin agilmasini saglamistir. Bu durum beraberinde
nitelikli satis elemanlarina duyulan ihtiyaci artirirken, ayni zamanda satis
elemanlarinin da orgiitsel baglilik diizeylerini etkiledigi diisiintilmektedir. Yapilan
saha ¢alismalar1 ve literatlir taramas1 sonucunda satig elemanlarinin orgiitsel baglilik
diizeylerine etki eden degiskenlerin, is tatmini, tiikenmislik diizeyi ve meslek etigi
algilar1 oldugu gozlenmistir. Yapilan bu arastirmanin alt yapist bu varsayimdan yola
cikilarak ¢oziim Onerileri sunma ve tiim bu degiskenlerin aralarindaki dogrudan ve
dolayli iliskileri gosteren yapisal bir modelin ortaya konulmasi {izerine

tasarlanmistir.

Doktora tez g¢alismasi hi¢ siiphesiz ki akademisyenlerin, akademik hayatinin en
O6nemli doniim noktalarindan biridir. Bu nedenle arastirmanin baslangicindan itibaren
bana yol gosteren, ¢ok degerli zamanini ve bilgi birikimini benimle paylasarak,
destek ve yardimlarini esirgemeyen, tez danismanim degerli hocam, Yrd. Dog.
Dr.Cihat KARTAL a sonsuz tesekkiir ediyorum. Kendisine bana harcadigi emek ve

kazandirdiklar1 i¢in minnettarim.

Degerli vakitini ayirarak, olumlu ve yapici elestirileriyle beni yonlendiren, tecriibe ve
bilgi birikimleriyle, aragtirmanin analiz kisminda 6nemli katkida bulunan, saymn

hocam Yrd. Dog. Dr Ramazan KURTOGLU na tesekkiirlerimi sunarim.

Son olarak, arastirmaya katilarak, perakende isletmelerinin yonetici ve ¢alisanlarina
bir kisim anketlerin yapilmasinda benimle birlikte magazalar1 dolasan, degerli
arkadaslarim Serdin AGRAG ve Onder KORKMAZ’a, tezi bastan sona inceleyerek
gerekli diizeltmelerin yapilmasinda ¢ok degerli katkilar1 bulunan kiymetli arkadasim
ve meslektasim Ogr. Gor. Nigar OZCETIN’e, ve desteklerinden dolay: aileme

minnettarim.



OZET

Altin, Saban, “Perakendecilik Sektoriindeki Satis Elemanlarmin Orgiitsel Baglilig,
Meslek Etigi Algilamalar;, Is Tatmini ve Tiikenmisligi Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi” Doktora Tezi, Kirikkale, 2017.

Yapilan bu arastirma ii¢ boliimden olusmaktadir. ilk iki boliimde konuyla ilgili teorik
bilgiler yer almaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde perakendecilik konusu
ayrintili olarak agiklanmig, daha sonra perakendeciligin ABD, AB, Cin ve
Ulkemizdeki mevcut durumu ortaya konulmustur. ikinci boliimde ilk olarak, satis
yonetimi konusunda bilgi verilmistir. Daha sonra satis elemanlarinin orgiitsel
baghiligi ile is tatmini, meslek etigi algilamalar1 ve tiikenmislik diizeylerinin
kavramsal tanimlar1 ve etkili olan faktorler derinlemesine incelenmistir.

Arastirmanin uygulama boliimiinde, satis elemanlarinin davraniglarina iligskin veriler
yiiz yiize anket yontemiyle elde edilmistir. Ornekleme yontemi olarak yargisal
ornekleme yontemi kullanilmigtir. Arastirmanin analiz kisminda ise yapisal esitlik
modellemesinden yararlanilarak, arastirma modelinde yer alan degiskenler arasi
iligkiler test edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarinin is tatmin
diizeyinin, orgiitsel baglilik diizeyini pozitif yonlii ve giiclii bir seklide etkiledigi,
ayni zamanda meslek etigi algilamalarinin Orgiitsel baglilik diizeyi iizerindeki
etkisinde aracilik rolii listlendigi gézlenmistir. Ancak satis elemanlarinin meslek etigi
algilamalarinin, orgiitsel baglilik diizeyine dogrudan bir etkisi bulunmamaktadir.
Fakat meslek etigi algilamalarinin is tatmin diizeyi iizerinde dogrudan ve negatif
yonlii bir etkisi oldugu gozlenmistir. Ayni zamanda satis elemanlarinin titkkenmislik
diizeyinin, is tatmin diizeyine ve Orgiitsel baglilik diizeyine dogrudan ve negatif
yonlii bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Ayrica tiikenmislik diizeyinin, Orgiitsel
baglilik diizeyine dolayli etkisinde is tatmini degiskeninin aracilik rolii iistlendigi
gozlenmistir. Bununla birlikte satis elemanlarinin tiikenmislik diizeyleri ile meslek
etigi algilamalari arasinda pozitif yonli iligki oldugu gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Perakendecilik, Satis Giicii Yonetimi, Orgiitsel Baghlik, s
Tatmini, Meslek Etigi Algilamalari, Tiikenmislik Diizeyi,



ABSTRACT

Altin, Saban, "The Relationship Between Organizational Commitment, Perceptions
of Occupational Ethics, Job Satisfaction and Burnout of the Salespersons in the
Retail Sector" PhD Thesis, Kirikkale, 2017.

This research consists of three parts. The first two parts contain theoretical
information on the topic. In the first part of the research, retailing is explained in
details and retailing is presented in USA, EU, China and our country. In the second
part, firstly information on sales management was given. Then, the conceptual
definitions and influencing factors of the organizational commitment, job
satisfaction, perceptions of occupational ethics and burnout levels of the salespersons
investigated thoroughly.

In the application part of the study, data collected by a face-to-face survey method
for the behavior of salespersons. Judgmental sampling method was used as sampling
method. The relationships between the variables in the research model were analyzed
by using the structural equation modeling.

According to the results of the research, it is observed that the level of job
satisfaction of the salespersons in the retail sector affects the level of organizational
commitment positively and strongly and at the same time the role of the mediator in
the effect of perceptions of occupational ethics on organizational commitment level.
However, there is no direct influence on the level of organizational commitment of
salespersons perceptions of occupational ethics. However, it has been observed that
the perception of occupational ethics has a direct and negative effect on the job
satisfaction level. At the same time, it was seen that salespersons had a direct and
negative influence on the level of burnout, job satisfaction and level of organizational
commitment. It is also observed that job satisfaction has an intermediary role in the
indirect effect of burnout level on organizational commitment. However, it was
observed that there was a positive relationship between burnout levels of
salespersons and perceptions of occupational ethics.

Keywords: Retailing, Sales Force Management, Organizational Commitment, Job
Satisfaction, Vocational Ethics Perceptions, Burnout Level,



AB:
ABD:
AFA:
AMOS:
AMPD:
CFA:
CFl:
DF:
DFA:
GFI:
IMKB:
LISREL.:
NFI:
SEM:
TOBB:
YEM:
Ay

SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

Avrupa Birligi

Amerika Birlesik Devletleri

Aciklayici Faktor Analizi
Analysis of Moment Structures

Aligveris Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi
Confirmatory Factor Analysis

Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum Iyiligi Indeksi)
Degrees of Freedom (Serbestlik Derecesi)
Dogrulayict Faktor Analizi

Goodness of Fit Index (Uyum lyiligi indeksi)
Istanbul Menkul Kiymetler Borsast

Linear Structural Relations

Normed Fit Index (Normlastirilmis Uyum Indeksi)
Structural Equation Modeling

Tiirkiye Odalar Ve Borsalar Birligi

Yapisal Esitlik Modeli

Chi Square Index: Ki-Kare degeri



SEKILLER DiZiNi

Sekil 1: AB Ulkelerinde Perakende Sektoriinde Geleneksel- Modern Perakende
PaYIATT 1ottt 29
Sekil 2:Tiirkiye’de 2010-2014 Yillar1 Arasinda Perakende Satis Hacim Endeksi ve

DeZigim OTanlart.........cociiiiiiiiiiiieeee s 32
Sekil 3: Tiirkiye’de AVM Yatirimlart GeliSimi.....c.eevvvveiiieeiiieeiniie i 33
Sekil 4: Organize Perakende Sektorii Istihdam Gelisimi 2006-2011...............c......... 37
Sekil 5: Perakendeci Isletmelerde Orgiit SEMASI ......cucvevevveceevereieeeeceeee e 40
Sekil 6: Ug Boyutlu Orgiitsel Baglilik Modeli...........cccoveverireriecrerieereseceesseieneens 49
Sekil 7: Ahlak, Degerler ve Etik TSKiSi .....cooevivivcerereiiiieceeie e 62
Sekil 8:Pazarlamada Etik Karar Alma Modeli..........ccccccoiiiiiiiiiiiiiciiiie e, 66
Sekil 9: s Tatminine veya Tatminsizligine Neden Olan Etkenler ve Sonuglart........ 77
Sekil 10: Satis Elemanlarinin Tiikenmisliginin Genel Modeli ............cccoeveviieinnnee. 90
Sekil 11:Arastirmanin Teorik Modeli........cccooooviiiiiiiiiicciee e 113
Sekil 12: Yapisal Esitlik Modelinin Olusturulma Streci.......ooovveviveeiiieeiiieciiiieene, 126

Sekil 13: Is Tatmin Olgegine iliskin Ikinci Diizey Cok Faktorlii Olgiim Modeli.... 153
Sekil 14: Orgiitsel Bagliik Olgegine Ait Ikinci Diizey Cok Faktorlii Olgiim

MOEHT ..o 155
Sekil 15: Meslek Etigi Algilamalar1 Olgegine Ait Ikinci Diizey Cok Faktorlii Olgiim
IMOTBIT ... 157

Sekil 16: Tiikenmislik Olcegine Ait Ikinci Diizey Cok Faktérlii Olgiim Modeli ... 159
Sekil 17: Perakende Sektodriindeki Satis Elemanlarmin Orgiitsel Baglihigi, Meslek
Etigi Algilamalari, Is Tatmini Ve Tiikenmisligi Arasindaki iliskinin Yapisal
Esitlik Modeli (MOdel 1)......cooiiiiiiiiieiiee e 162
Sekil 18: Perakende Sektoriindeki Satis Elemanlarinin Orgiitsel Bagliligi, Meslek
Etigi Algilamalari, Is Tatmini Ve Tiikenmisligi Arasindaki iliskinin Yapisal
Esitlik Modeli (MOdel 2).......oouiiiiiiiieiiee e 165



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1: Kiiresel Perakende Gelisim Endeksi Diinya Siralamasi ..........cccoocveeiinennne 27
Tablo 2: Avrupa Ulkeleri Perakende Biiyiikliikleri Karsilastirmalart........................ 28
Tablo 3:Tiirkiye Perakende Sektériiniin 2023 Y11 Hedeflerine iliskin Veriler......... 32
Tablo 4: internet Perakendeciligi Tahminleri 2008-2013 (Milyon TL)..................... 35
Tablo 5: YEM’de Yol Analizinde Kullanilan Sekiller ve Anlamlari ...................... 128
Tablo 6: Satis Elemanlarmin Yas Dagilimina Iliskin Bilgiler ...........cccocoevrvrvevnnnne. 134
Tablo 7: Satis Elemanlarinin Cinsiyetlerine Iliskin Bilgiler...........cccoocevivrvrinnnnn. 135
Tablo 8:Satis Elemanlarinin Medeni Durumlarma {liskin Bilgiler............c.c........... 135
Tablo 9: Satis Elemanlarmin Gelirlerine iliskin Bilgiler ...........ccccooevevevcrrererernennne, 136
Tablo 10: Satis Elemanlarinin Egitim Durumlarma Iliskin Bilgiler........................ 136
Tablo 11: Satis Elemanlarimin Is Yerindeki Gérevlerine iliskin Bilgiler ................ 137

Tablo 12: Satis Elemanlariin Su Anki Is Yerindeki Calisma Siiresine iliskin

BIIGIIET .o 138
Tablo 13: Satis Elemanlarinin Sektérdeki Toplam Calisma Siirelerine (Tecriibesi)

TISKIN BIGIET ..ottt 138
Tablo 14: Perakendeci isletmenin Toplam Personel Sayisina Iliskin Bilgiler......... 139
Tablo 15: Perakendeci Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Alanlara iliskin Bilgiler140
Tablo 16: is Tatmin Olgegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi Sonuglart ... 142
Tablo17:Orgiitsel Baghilik Olgegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi

SOMUGTATT ..ttt nee e 142
Tablo 18: Meslek Etigi Algilamalar1 Olgegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi
N Te) 118 (o1 F: 3 R STRRUPRPPRIN 143
Tablo19: Tikenmislik Olgegine Ait Normallik ve Giivenilitlik Analizi
SOMUGIATT ..ttt eee e 144
Tablo20: Satis Elemanlarinin Is Tatmin Diizeyine iliskin Degerlendirmeleri......... 145

Tablo21:Satis  Elemanlarmin  Orgiitsel ~ Baglilk  Diizeylerine [liskin

DegerlendirMeleri .........ooveiiiiiiiiciic e 146
Tablo22:Satis Elemanlarinin Meslek Etigi Algilamalarina Miskin
Degerlendirmelert ........cccvveiiiiiicic e 148
Tablo23:Satis Elemanlarinin Tlkenmislik Diizeylerine Mliskin
Degerlendirmeleri .......c.ooveiiiiiiiiiiiii s 149



Tablo 24: is Tatmin Olgeginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri........ccoo.o........ 152

Tablo 25: Orgiitsel Baglilik Olgeginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri........... 154
Tablo26:Meslek Etigi Algilamalar1  Olgeginin  Standardize Edilmis Faktor

D 431 <L TP PRSP PR UPRPPPRRPRON 156
Tablo 27: Tiikenmislik Olgeginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri .................. 158
Tablo 28: Olgeklerin Dogrulayict Faktdr Analizi Uyum lyiligi Sonuglari.............. 161
Tablo 29: Model 1’e Ait YEM Sonuglar1 ve Degiskenler Arasi Iliskiler ................ 163
Tablo 30: Model 2’ye Ait Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglar1 ve Degiskenler

ATAST THSKILET ..ottt 166

Tablo31:Model 1 ve Model 2’ye Ait YEM Analizi Model Uyum lyiligi

SOMUGIATT 1ttt e e e e be e e bre e 167
Tablo 32: Model 2’nin Toplam Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri........ 168
Tablo 33: Model 2’nin Dogrudan Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri .... 168
Tablo 34: Model 2’nin Dolayli Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri ........ 169

VII



ICINDEKILER

ONSOZ......ooooeeeeeeeee ettt ettt I
[0/ g (OO I
ABSTRACT ..ottt see ettt s sttt aanaanens i
SIMGELER VE KISALTMALAR DIZINI .........cccccooooiiiiiiiicceceees v
SEKILLER DIZINT ..ot \Y/
TABLOLAR DIZINT ........cooviiiiiiicceeceeeeeeceeee e Vi
ICINDEKILER ........ccooiiiiiiiceeceeeeeeeee ettt VIl
L] 1 23 1T 1
BiRINCI BOLUM
1 PERAKENDECILIK KAVRAMI VE KAPSAMI .........cccccoecvvomiiinnarernnnne, 3

1.1 PERAKENDE, PERAKENDECILIK, PERAKENDE SATIS

KAVRAMULARI ...ttt sneesneenaesneenneas 3
1.1.1 Perakende Kavrami...........cccooiiiiiiiiiiiiiieiiie et 3
1.1.2 Perakendeci Kavraml..........ccoceeiiiiiieiieiieesie e 3
1.1.3 Perakendecilik Kavrami .........ccocoeiiiiiiiiiiinie e 3
1.1.4 Perakende Satis Kavrami ve OzelliKIeri........ccooovovvvveececeeeeeeeeeeeeeeeeeene 4

1.1.4.1 Perakende Satis Kavrami.......cccccuveiiieiiiiiiiiiieiiiee e sieessieee s 4
1.1.4.2 Perakende Sat1sin OZellKIErT .......ovvveevreiereeiereccceeceee e 4

1.2 PERAKENDECILIGIN KAPSAMI VE TARIHCESI ............c.cccoo....... 5
1.2.1 PerakendeciliZin Kapsami..........ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiciees s 5
1.2.2 PerakendeciliZin Tarthgesi .......cccvvviiieiiiiiiiiiiiici e 6

1.3 PERAKENDECILIGIN DEGIiSiMi VE ONEMi...........ccccooovvvviien 9

1.4 PERAKENDECILIGIN FONKSIYONLARI .........ccocoovivmiiiniiininnee, 11
1.4.1 Uriin ve Hizmet Cesitlendirme ..........ccovverreceeceerceeeeeeeseeee s 12



1.4.2 Kiiclik Miktarlarda Satma..........cccoooeiiiriiiiiiene e 12

1.4.3 StoK BUIUNAUIMA......c.ooiiiiiieiice s 13
1.4.4 Hizmet SaZlama.........cccoooviiieiiiiieiieisesee e 13
1.4.5 Bilgi Paylagimi ......cccccoiiiiiiiiiiiciiec e 13
15 PERAKENDECILIGIN EKONOMIK VE SOSYAL ETKILERI ....... 14
1.5.1 Perakendeciligin Ekonomik EtKileri........ccccooovviiiiiiiiiiiiiiiii e 14
1.5.2 Perakendeciligin Sosyal EtKIEri...........ccovveviiiiiiciiiicseee e, 16
16 PERAKENDECILIGIN SINIFLANDIRILMASL.........ccccooovmiiinniiinnne. 16
1.6.1 Genel SINIflama........cooiiiiiiiiicie e 17
1.6.1.1 Satilan Uriin Tiiriine Gore Perakendecilik ............cccocvveverrvivcrerennnne. 17
1.6.1.2 Gériilen Islevlere Gore PerakendeCilik ........ccoovvvverecccieencnnnnns 17
1.6.1.3 Miilkiyetine (Sahiplige) Gore Perakendecilik ............cccooervrivinnennne, 18
1.6.1.3.1 Miilkiyetin GeniSliZine GOTe ..........ccovvvrvviieeniniinieieee e, 18
1.6.1.3.2 Miilkiyetin Niteligine GOTe.........ccvvverviieirieiiniienie e 18
1.6.1.4 Yerlesim Yerine Gore Perakendecilik...........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiieninns 19
1.6.1.5 Satis Yontemlerine Gore Perakendecilik...........cccoovveiiiiiiiiiiiiinnnnnn, 19
1.6.2 Olgek Biiyiikliigiine Gore Perakendecilik ............cccccevevrerrererersniicrererennnn. 20
1.6.2.1 Kiigiik ve Orta Olgekli Perakendeci Magazalar ............cccccccvurecuneee. 20
1.6.2.2 Biiyiik Olgekli Perakendeci Magazalar ..............cccovevvevrieverinrerensennns 20
1.6.3 Orgiitsel Yap1 ve Uygulanan Yéntemlere Gore Perakendecilik................ 21
1.6.3.1 Klasik Perakendeci Magazalar .............ccoeireneineniinencscseeeee 21
1.6.3.2 Modern Perakendeci Magazalar.............ccccvvviiiiiiiniiiiciice, 21
1.6.4 Magazali ve Magazasiz Perakendecilik...........cccocoviiiiiiniiiiiiiiin, 22
1.6.4.1 Magazali Perakendeci Kuruluglar............cccooveviiiiiiiiiiie, 22
1.6.4.2 Magazasi1z Perakendecilik ...........cccooviiiiiiiniiiiiiiccee, 23

1.7 PERAKENDECILIGIN GELIiSIMINI ETKILEYEN
FAKTORLER .......coiiiiiiiiiintise st 24



1.8 KURESEL PERAKENDECILIK VE E-TICARET .........coocooveeveenn.. 25

1.8.1 Avrupa'da Perakendecilik SeKtOTi .......c.ocveiviiiiiiiiiiiecece 27
1.8.2 ABD'de Perakendecilik SEKtOIT .......eeveriviiiiieiiieie e 29
1.8.3 Cin’de Perakendecilik SEKtOIT.....c.ueeveriiiiiiiiie e 30

1.8.4 Tiirkiye’de Perakendeciligin Gelisim Siireci ve Ulke Ekonomisindeki

Y BIT et 30
1.8.4.1 Tiirkiye’de Perakendeciligin Gelisim SUIeci.........ooovvvvveeiiiveeiiinennnnn. 30
1.8.4.2 Tiirkiye’nin Perakendecilik Sektoriindeki 2023 Yili Hedefleri.......... 32

1.9 PERAKENDECILIKTE YENI TRENDLER..........cccccooooniinninniinninnne. 34

1.9.1 Perakendecilikte Artan Teknolojinin Onemi............ccccoveeverrvecverecrereinnnnn. 34

1.9.2 Internet PerakendeCilifi........ccco.ovevrviuerieeeuesieee e 34

1.9.3 Hizmet PerakendeCiliSi..........cooiveiiiiiiiieiiiiiiic e 35

1.9.4 Yesil PerakendeCiliK .........cceiuiiiiriiiiiiie e 36

1.9.5 Cok Uluslu Perakendecilik .........ccooouiiiiiiiiiiiiiiiiie e 36

1.10 PERAKENDECILIKTE KARIYER FIRSATLARI ...cccooconiinniininnee, 37

1.10.1 Perakende Sektoriindeki Kariyer Meslek Gruplart ..................... 38

IKINCI BOLUM
2 PERAKENDECILIK SEKTORUNDE SATIS GUCU YONETIMI ........... 41
2.1  Perakendecilik Sektoriinde Satis Elemanlarinin Yonetimi ................... 42

2.1.1 Satis Eleman1 Adaylarinin Toplanmast ..........cccceoveiiniinieninieniesesee, 42

2.1.2 Satis Elemanlarinin Secimi ve Ise AIINMASI.........cccceveveeeveeeeeeeeeeeennene, 42

2.1.3 Satis Elemanlarinin EGItMI........cccccveiiiiiiiiiiiiieieicee e 43

2.1.4 Satis Elemanlarinin MoOtivaSYONU..........cerveriirienieneniesieenieseesieese e 43

2.1.5 Satis Elemanlarinin Performansinin Ucretlendirilmesi..........c.cccoeveveeee.. 44

2.1.6 Satis Elemanlarinin Performansinin Degerlendirilmesi ...........c.ccccvvvenee. 44



2.2 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS

ELEMANLARININ ORGUTSEL BAGLILIGI .......cc.ovcooiiniiniieriesiinnens 44
2.2.1 Orgiitsel Baglilik Kavrami ve Onemi...........cccc.ccevveeverereisicreiiseseseseennnn, 44
2.2.2 Orgiitsel Bagliligm Smiflandir1lmast .........ccceeveveveveieeeeeeee e, 46

2.2.2.1 Duygusal BagliliK.........ccccooiiiiiiiiiiii e 47
2.2.2.2 Zorunlu BagliliK ......c.coooiiiiiiiiii 47
2.2.2.3 Normatif BagliliK........ccoviiiiiiiiiiiiic e 48
2.2.3 Satis Elemanlarinin Orgiitsel Bagliliginm Etkileyen Faktorler-................... 50
2.2.3.1 Demografik Faktorler ..........ccoooiiiiiiiiiiie e 50
2.2.3.1.1 Yas Faktorii ve Orgiitsel Baglilik [liskisi.......c.cooovrrvrrrerrirnnee, 50
2.2.3.1.2 Cinsiyet Faktorii ve Orgiitsel Bagllik iliskiSi............cccovven.e. ol
2.2.3.1.3 Egitim Diizeyi ve Orgiitsel Baglilik ilisKiSi.........c..c.cccevrvuenee. 51
2.2.3.1.4 Medeni Durum ve Orgiitsel Baglilik Iligkisi........c....ccoeveunnee. 52
2.2.3.1.5 Calisma Siiresinin Uzunlugu ve Orgiitsel Baghlik Iliskisi ....... 52
2.2.3.2 Orgiitsel FAKIOIIET ......cevieeverceeiecieicecie et 53
2.2.3.2.1 s Yiikii ve Orgiitsel Baglilik ilisKisi.........cccoorrererrerrrrererieeennne, 53
2.2.3.2.2 Isin Nitelikleri ve Orgiitsel Baglilik iligkisi..........c.coceerrvvnnee. 53
2.2.3.2.3 Ucret ve Orgiitsel Bagllik iligKiSi........c.ccoerrvreririiriiirereriirennne, 53

2.2.3.2.4 Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi ile Orgiitsel Baghlik iliskisi 54
2.2.3.25 Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel Baglilik iligKiSi..........ccocvvreverrirennene. 54

2.2.3.2.6 Orgiitsel Adalet, Orgiitsel Vatandashk ve Orgiitsel Baglilik

IHSKIST  wovveieceeteieice ettt 55
2.2.3.2.7 Stres ve Orgiitsel Baglilik ilisKiSi.........ccoevevevrveiirereriiiirererennnn. 56
2.2.3.3 Durumsal FaKtOrler.........ccooviiiiiiiiiiiiiiieee e 56

2.2.3.3.1 YeniIs Bulma Imkam ve Sektériin Durumu ile Orgiitsel Baglilik
1T 1 56

2.2.3.3.2 Profesyonellik ve Orgiitsel Baglilik IligKisi.........c.coceverrirnaee. 57



2.2.3.4 Perakende Sektoriiniin  Satis Elemanlariin  Orgiitsel Baglilik
Diizeylerine EtKisi......ccccoiviiiiiiiiiiiciiccee e 57

23 PERAKENDECILIK SEKTORUNDE ETIiK VE SATIS

ELAMANLARININ MESLEK ETiGi ALGILAMALARI..............cccc.......... 58
2.3.1 Etik ve Ahlak Kavramlari..........cccooiiiiiiiiiieee e 59
2.3.1.1 Ahlak Kavrami ......ccooooieiiiiiiiiiicie e 59
2.3.1.2 Etik KaVIAMI ..oocveiiiiiiicceec e 60
2.3.1.3 EtiK TUILETT c.vevviviieiiiiciieeeee e 62
2.3.1.3. 1 Meslek Etii ..ouveiviiiiiiieiicicnicee e 62
2.3.1.3.2  Ki$iSel EtiK....cccoiiiiiiiiiiiiiiiccieee 63
2.3.1.3.3 Uygulamalt EtiK .........ccoooiiiiiiiiiiiii e 63
2.3.1.3.4 Toplumsal S6zlesme EtiSi ........cccccvriveiieiiiiciieiseseee e 64
2.3.1.3.5  KUresel EtiK.......ccooouiiiiiiiiiiiiiie e 64
2.3.2 Perakendecilik Sektdriinde Etik ile Tlgili Konular .........c...ccevvvevevcnnnee, 64
2.3.3 Perakendeci Satig Elemanlarinin Etik Davranisini Etkileyen Unsurlar..... 67
2.3.3.1 Yasalarin Etik Davranislar Uzerindeki EtKiSi ..........cccoovevvvevvrrnnnn. 67
2.3.3.2 Toplumsal Yapimin Etik Davranis Uzerindeki EtKiSi...........ccc.covenee. 68
2.3.4 Satis Elemanlarinin Etik Dis1 Davraniglarinin Nedenleri.......................... 69
2.3.4.1 Kisisel NedenIer ......c.ccoiuiiiiiiiiiiiie i 69
2.3.4.1.1 Demografik faktorler..........cccooviviiiiiiiiiiiin 69
2.3.4.1.2 Etik Kurallar1 Farkli Yorumlama.........cccccccovviiiiniiiniiniiienens 70
2.3.4.1.3 Bireyin Bencil Davranmasi...........ccocevvveiiniiiieninineeneseeen 70
2.3.4.1.4 Btk IKIlem.....ccooiiviieiieieeeieceete e 70
2.3.4.15 Mesleki Bilgi Yetersizligi........ccoovriviiiniiiiciieiesieseeic e 71
2.3.4.2 Disaridan Kaynaklanan Nedenler...........ccooviveiiiiciieniniinieneccns 71
2.34.2.1 Perakendeci Yoneticinin Etik Davraniglart Algilama Farki ..... 71
2.3.4.2.2 Pazar Yapisi ve Rekabet Durumu ........cccccoooviiiiiiiiiciicen, 72



2.34.23
23424

2.34.25

TUCTCE oo eeee e e e e e e e e e e e e et e et e et e et e et e st e sreeteereaeesaseerenrenes 712

Karsiliklt GUVENSizIiK ......c.cveiiiiiiiiiiiiic e 73
Etik Davraniglarin Esnetilmesi.........cccocooveiiieniiiiiniiincenen 73

2.3.4.3 Perakendecilik Sektoriindeki Satis Elemanlarmin  Meslek Etigi

AlGIamalart.......cocviiiiiiiiie i 74

24 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS
ELEMANLARININ IS TATMINT ....ooooviiiiieeeeeeeee e, 76
2.4.1 15 Tatmini KAVIAMI........coovvueveiieeeceieeseeeeeee et 76
2.4.2 1s Tatminine Etki Eden FaKtorler ..........c.ovovvvevevieiereresieeesereeeesesesee e 77
2.4.2.1 Is Tatminine Etki Eden Bireysel Faktorler............ccoeovicvevrireverenennnnn, 77
2.4.2.1.1 Cinsiyet Faktorii ve Is Tatmini IliskiSi.....cococooveveerrrivicerennnn. 78
2.4.2.1.2 Yas Faktorii ve Is Tatmini TlisKisi........ccooeeerereceeeeerieecerennn. 78
2.4.2.1.3 Medeni Durum ve Is Tatmini IisKisi.....c.cocoovevereeiriercerernnn. 79
2.4.2.1.4 s Ile llgili Egitim Diizeyi ve Is Tatmini Iliskisi....................... 79
2.4.2.1.5 Kisilik Ozellikleri ve Is Tatmini IliskiSi .....coovovvevevivvcicnenne. 80
2.4.2.1.6 Kiiltiir Diizeyi ve Is Tatmini IlisKiSi ......cccoooevevereeeriecerernnn. 80
2.4.2.1.7 Ise Yonelik Tutumlar ve Isten Ayrilma Niyeti ve Is Tatmini
THSKIST woveeeceeiete ettt 80
2.4.2.2 Is Tatminine Etki Eden Orgiitsel ( Cevresel ) Faktorler..................... 81
2.4.2.2.1 Ucret, Terfi ve Is Tatmini TliSKiSi.....ocoovovrrverocceccceeececeeen. 81
2.4.2.2.2 Islle Aile Yasamindaki Denge ve Is Tatmini liskisi............... 82
2.4.2.2.3 s ve Isin Ozellikleri ve Is Tatmini Iliskisi.......occovevevrrrrrnnnen. 82
2.4.2.2.4 s Arkadaslari ile iliskiler ve Is Tatmini IliskiSi .......coovverennene.. 82
2.4.2.25 Ust Yoneticilerin Yonetim Tarz1 ve Is Tatmini Iliskisi ............ 83
2.4.2.2.6 Is Yerindeki Konum ve Is Tatmini TlisKiSi......cocoooovevervrrcnnnen. 83
2.4.2.2.7 Orgiitsel Etik iklim ve Is Tatmini Iligkisi ........cccoocevevevrcerernn. 83
2.4.2.2.8 Is Boliimii ve Uzmanlasma ve Is Tatmini Iliskisi........cco........ 84
2.4.2.2.9 Motivasyon ve Is Tatmini IlisKisi .......ccovererireiicereriiieeeererenan. 84



2.4.2.2.10 Rekabetci Stratejiler ve Is Tatmini [liskiSi........ccooceverevcrerennnnn. 84

2.4.3 Satis Elemanmin Is Tatminsizliginin Sonuclart .............cccevvvevevevecerenennn. 85
2.4.3.1 Bireysel Acidan Is Tatminsizliginin Sonuglari...........cccoceevevcrerennnne. 85
2.4.3.2 Orgiitsel Acidan Is Tatminsizliginin Sonuglart .........ccccceevevceerennnne. 85

2.4.4 Perakendecilik ~ Sektoriinde Is  Tatmininin  Satis  Elemanlarmin

Performansina EtKIleri .......c.cvoiviiiiiiiii e 86
2.5 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS
ELEMANLARININ TUKENMISLIK DUZEYT ..o, 88

2.5.1 Tiikkenmislik Kavrami ve Tiikenmislik Boyutlart..........coccoeeiiiiininnnnne. 88

2.5.1.1 Duygusal TUKENME.........cceiiiiiiiiiiieiiciieiieseee e 88
2.5.1.2 DUyars1ZIagma ..........cceiieieiiiiniieiisee e 89
2.5.1.3 Diisiik Kisisel Kigisel Bagart .........ccceviiriiiiiiiniiiiiesieeee e 89
2.5.2 Tikenmislik Diizeyine Etki Eden Faktorler .........ccccooooviiiiiiiiniciiicnn, 90
2.5.2.1 Tikenmislik Diizeyine Etki Eden Bireysel Faktorler......................... 90
2.5.2.1.1 Yas ve Tikenmislik THSKiSi.....cococvevrveiieiiiieseeeeeeese e 91
2.5.2.1.2 Cinsiyet ve Tiikenmiglik TliKiSi ......ooooverererireccreeirieieeeienan, 91
2.5.2.1.3 Egitim Diizeyi ve Tiikenmislik [ligKisi ..........cccorirerriereriirinnnne, 91
2.5.2.1.4 Bireysel Beklentiler Ve Tiikenmislik Tligkisi.............ccovrvernnae. 92
2.5.2.1.5 Motivasyon ve Tiikenmislik TliSKiSi.......c.cccoovrrrrererirrerierernan. 92
2.5.2.1.6 Medeni Durum ve Tiikenmislik [liskiSi ......coovoveveveririierrnnene. 92
25.2.1.7 Kisilik Yapis1 ve Tiikenmislik [lisKisi .....oooovovovrrcecceccccnnne. 93
2.5.2.1.8 Performans ve Tiikenmislik TIiSKisi ......cocoovoveererrreecccccrnene. 93
25.2.1.9 Kisisel Yasamda Karsilasilan Stres ve Tiikenmislik Iliskisi..... 93
2.5.2.1.10 Is Tatmini ve Tiikenmislik TliSKiSi ....coooovvrrreciccccceceeeeeen. 93
2.5.2.1.11 Bigimsel Olmayan Iliskiler ve Tiikenmislik Iliskisi ................. 94
2.5.2.1.12 Ustlerden Gériilen Destek ve Tiikenmislik Iliskisi................... 94
2.5.2.2 Tiikenmislige Etki Eden Orgiitsel (Cevresel) Faktorler ..................... 95



25221 Is Yiikii ve Tiikenmislik TSKisi.......ocooveerererecceeeiieeceeeienane 95

2.5.2.2.2 Rol belirsizligi ve Tiikenmislik IlisKiSi.........ccccovrrerrrrvrrerernnan. 95
2.5.2.2.3 Denetim Odag1 ve Tiikenmislik Tliskisi ........cccovrvererivcerernnn. 96
2.5.2.2.4 Odiillendirme, Degerler ve Tiikenmislik liskisi..........ccoev...... 96
2.5.2.25 Orgiitsel Baglilik ve Tiikenmislik Tliskisi........cccocvriereriennnee, 97
2.5.2.2.6 Orgiitsel Adalet ve Tiikenmislik IlisKiSi .....coovvvvrverrvrrrenenne. 97
2.5.2.2.7 Orgiit Kiiltiirii ve Tiikenmislik TliSKisi......cooovvrvrvrvrrrrirircennnn. 97
2.5.3 Satis Elemanlarinin Tiikenmislik Diizeylerinin Etkileri..........ccccocoviiinnnns 98
2.5.3.1 Tiikenmisligin Kisisel EtKileri..........cccoioiiniiiiiiiiiiiiiine e 98
2.5.3.2 Tiikenmisligin Aile Yasamina Etkileri.........ccccocviiiiiniiiiiienn, 99
2.5.3.3 Tiikenmisligin Is Yasamina EtKileri.........cccoovveeevevccrerererinecerennnn. 99

2.5.4 Perakende Sektoriindeki Satis Elemanlariin Tiikkenmislikle Basa Cikma
400 1 1 PSR 100

UCUNCU BOLUM

3 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS ELEMANLARININ
ORGUTSEL BAGLILIGI, MESLEK ETiGi ALGILAMALARI, iS TATMIiNi
VE TUKENMISLIGI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESINE

YONELIK BIR ARASTIRMA ........ooiiiiiiiieieeeeeeeeese et nenes s 102
3.1 ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMI ..........ccovvviiiriiiieenne, 102
32  ARASTIRMANIN AMACH ...ooiiiiiiieiiiieeeeeeeeeseee e 105
3.3 ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI ............cc.cccccevurnnnne. 106

34 ARASTIRMA MODELININ VE HIPOTEZLERININ
BELIRLENMESI .......coooiiiiiiiiceeeee ettt 107

3.4.1 Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Arasidaki Tliski ........cocoeeerererererennne, 108

3.4.2 Meslek Etigi Algilamalari, Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Arasindaki



3.4.3 Tiikenmislik Diizeyi, Meslek Etigi Algilamalari, Is Tatmini ve Orgiitsel

Baglilik Arasindaki TlSKi.......ccoovveviiiieeieiieiieceeeee e 110
3.4.4 1s Tatmininin Aracilik EtKiSi.....c.ccoveevevivivecceeeeee e, 112
3.5 ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLER.............c..ccecevrunn... 114
3.5.1 Minnesota Is Tatmini OIGESi ......cevveveverereieierereee e, 114
3.5.2 Orgiitsel Baglilik OIeSi......cvcvvveverererereieieieieeeiee et e sttt 115
3.5.3 Etik Algtlamalar OIgei.........covevviiirereriiiiiceeeeeeeeee e, 116
3.5.4 Maslach TikenmiSlik OICEEi.......ccevvererererereiereieieeieeeie e, 116
3.6  ARASTIRMANIN YONTEMI .......cccccoovviiiiiieciceeeeeeeeeee e, 117
3.6.1 Orneklemin Belirlenmesi.........cccovevverveueieiieieeeieeseseseseessssesesesesessssenenen, 118
3.6.2 Anket Formunun Olusturulmast ..........cccevvviiiiriiiiiienieece e 119
3.6.3 Anket FOormunun On TeSti........ccoevveuerersiieeeeeeeeseeeseeeiesesesesesseessesenenen, 120
3.6.4 Verilerin Toplanmast.........ccceiieriiiiiiiie e 121
3.7 ARASTIRMA MODELININ ANALIZI VE
DEGERLENDIRILMESI..........ccosiviiiiiiiiisss i 121
3.7.1 Arastirmada Kullanilan Analiz YOontemleri.........coccoeevviieeeiiiiiiee e, 121
3.7.1.1 Yapisal Esitlik Modeli.........ccooeiiiiiiiiiiiiie, 122

3.7.1.1.1 Yapisal Esitlik Modeli ile Cok Degiskenli Tekniklerin
Karsilagtirimast.........cveeiiiiiii 124

3.7.1.1.2 Yapisal Esitlik Modellerinin Cesitleri...........ccooverieniieinnnnne. 125

3.7.1.1.3 Yapisal Esitlik Modellerinin Uyumlulugunun (Uygunlugunun)
Degerlendirilmesi ... ....covvviiiiiiii e 130

3.7.1.1.4 Yapsal Esitlik Modellerinin Iyilestirilmesi (Modifikasyonu) 132

3.7.1.1.5 Yapisal Esitlik Modellerinde Araci Degiskenlerin Rolii ........ 133

4 ANALIZ VE BULGULAR..........ccocooiiiiiiiiiiniieesiesessisessssese 134
4.1.1 Orneklemin Demografik OzelliKIeri............cccceviverriireriiererieresseieinnes 134
4.1.1.1 Satis Elemanlarmin Yaslarma Iliskin Bilgiler...........c..ccccovvuevrnnnene. 134
4.1.1.2 Satis Elemanlarinin Cinsiyetlerinin Dagilimina Iliskin Bilgiler ...... 135



4.1.1.3 Satis Elemanlarinin Medeni Durumlarinin  Dagilimma  Iligkin

BIGIIEr ..o 135
4.1.1.4 Satis Elemanlarinin Gelirlerinin Dagilimima iliskin Bilgiler............ 135

4.1.15 Satis Elemanlarinin  Ogrenim Durumlarmin  Dagilimma Iliskin

BIlGIET ... 136

4.1.1.6 Satis Elemanlarinin Is Yerindeki Gorevlerinin Dagilimina iliskin

BIGIIEr ... 137

4.1.1.7 Satis Elemanlarmin Aym Is Yerinde Calisma Siiresinin Dagilimina

TlSKIN BALGILET. . ...v.vecviieciicveiecee et 137

4.1.1.8 Satis Elemanlarinin  Sektérdeki Toplam Calisma Siirelerinin

Dagilimima Iligkin Bil@iler..........cccoveveviireererenieiceieeeeeseeenans 138
4.1.1.9 Perakendeci Isletmelerin Ozelliklerine Iliskin Bilgiler .................... 139

4.1.1.9.1 Perakendeci Isletmenin Toplam Personel Sayisiin Dagilimina

TISKIN BALGILET .. ..cvcveveceieceeteeetes ettt 139

41.1.9.2 Perakendeci Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Alanlara Gore
Dagilimina liskin BilGiler.............coovviuercreiiiceerieeeeseese s 139

4.1.2 Verilerin Yeniden Diizenlenmesi ve Gosterimine Iliskin Analiz

SONMUGIATT 1ttt b e e st e s eeaaeae s 140
4.1.3 Verilerin Normal Dagilimma Iliskin Analiz Sonuglari ...............c.......... 141
4.1.4 Giivenilirlik Analizleri SONUGIArT .......cccvvviiiiiiii i 141
4.1.5 Satis Elemanlarmin Olgeklere Iliskin Degerlendirmeleri........................ 144

4.1.5.1 Satis Elemanlarinin Is Tatmin Diizeyine Iliskin Degerlendirmeleri 145

4,152 Satis  Elemanlarinin  Orgiitsel ~ Bagllik  Diizeyine  Iligkin
Degerlendirmeleri.........ccovoiiiiiieiiiiiceee e 146

4.15.3 Satis  Elemanlarimin ~ Meslek  Etigi  Algilamalarma  Iligkin
Degerlendirmeleri.........coooeiiiiiiiiiicii e 147

4.1.5.4 Satig Elemanlarinin Tlkenmislik Diizeyine fliskin
Degerlendirmeleri.........ccoviiiviiiiiiiiiieeee e 149

4.1.6 Gegerlilik Analizleri SONUGIATT.......ovvieiiiiiieiiecic e 150



4.1.6.1 Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart .........ccccovceeiiiiiiicniiiiiiee, 150

41.6.1.1 Is Tatmin Olgegine Iliskin Dogrulayict Faktér Analizi
SONUGIATT . 151

4.1.6.1.2 Orgiitsel Baglilik Olgegine Iliskin Dogrulayic1 Faktdr Analizi
Y0311 163 F- 3 & RSP 154

4.1.6.1.3 Meslek Etigi Algillamalar1 Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor
ANAlZE SONUGIATT .....viiiiiiii e 156

4.1.6.1.4 Tikenmislik Olgegine Iliskin Dogrulayict Faktér Analizi
SONUGIATT . 158

4.1.6.2 Olgeklere Ait Dogrulayic1 Faktér Analizi Uyum lyiligi Sonuglari .. 160
4.1.7 Yapisal Esitlik Modeli ve Analiz Sonuglart ..........ccccvevvviiiiiiiiie e, 161

4.1.7.1 Model 1 ve Model 2’ye Ait YEM Analizi Model Uyum lyiligi

SONMUGIATT....vvie it 166
4.1.8 YEM’de Degiskenlerin Aracilik Etkilerinin Sonuglart .............cccoceenn 167
SONUC VE ONERILER .........c.cooooviiieiiissieeees e eestenes et 170
KAYNAKCA . ..ottt ettt et et 182

XVIII



GIRIS

Perakendecilik sektoriindeki isletmelerin miisteri odakli bir yaklasimi benimsemis
olmasi, onlar1 sadece kar amacgli Orgiitler olmaktan ¢ikarmaktadir. Bu nedenle
perakendeci isletmeler, miisteri istek ve ihtiyaclarini dogru yer ve zamanda en uygun
hizmet sunumuyla gidermek zorundadirlar. Perakendeci isletmeler ile misterileri
arasinda iletisim koprisi kuran, isletmeyi en iyi sekilde temsil yetkisine sahip, orgiit
kiiltiirtinii benimsemis ve oOrgiite bagliligi st seviyede olan, bunu yaparken de
mesleki etik ve kurallarin farkinda olan, bunu davraniglarina yansitan, ayni zamanda
orgiitten bekledigi is tatminini saglamis, isletmeye sagladigi deger ile bireysel
mutlulugu yakalamis satis elemanlarina duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir. Bunun
nedeni ise perakendecilik sektoriinde meydana gelen ekonomik ve sosyal yapidaki
gelismelerin nitelikli satis giliciine duyulan ihtiyact giderek arttirmasidir. Bu
gelismeler satis giicliniin de yeni is alanlarinda kendine rahatlikla yer bulmalarina
imkan tanimustir. Giinlimiizde hemen hemen her ekonominin satis elamanlarina
ihtiyaci vardir. Ornegin, Amerika’da ¢alisan her 10 kisiden 1’i satis personeli olarak
calismaktadir. Bu say1 reklam sektoriinde 20 kat daha fazladir. Cok fazla ¢alisani
kapsayan herhangi bir ekonomi i¢in satis elemanlart 6nemli bir degerdir. Bu nedenle
satis elemanlarinin yaptigt isler ile davranislar1 arasindaki iliskinin incelenmesi

gereklidir (Perrealut ve ark., 2013: 349).

Satis elemanlari, isletmelerin temel fonksiyonlarindan biri olan pazarlama
fonksiyonun tutundurma bileseni altinda yer alan en Onemli Kisisel satisin
temsilcisidir. Perakende sektorii de isletmelerin pazarlama fonksiyonun dort temel
bilesenlerinden biri olan dagitim zincirinin en énemli halkasini olusturmaktadir. Bu
nedenle hem sektorel diizeyde hem de galisanlar diizeyinde bu ikili arasindaki
iligkinin incelenmesi gerekmektedir. Clinkii perakendecilik sektdriinde yapilan 6n
incelemelerde sektorde, personel devir hizinin oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Elektronik esya perakendecileri, teknoloji marketleri, giyim perakendecileri, gida
(fast food) perakendecileri, v.b. perakendecilerinin satis elemanlarina bakildiginda
genellikle yas ortalamalarinin 19-25 yas araliginda oldugu ve bunlarin ayni is yeri
caligma siirelerinin 12 ay ile 36 ay arasinda degistigi gézlemlenmistir (Kariyernet,

2013: 14). Goriiliiyor ki perakendecilik sektoriindeki satig elemanlar1 geng yasta cok



sik is yeri degisikligi yapmaktadir. Ayrica perakedecilik sektdrii geng yasta caligma
hayatina baslayan pek ¢ok kisiye yeni is firsatlar1 ve daha iyi bir yasam kalitesi firsati
sunan 6nemli bir sektérdiir. AMPD (Alisveris Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi)
verilerine gore, modern perakendecilerin 6niimiizdeki bes yilda 150.000 ile 200.000
arast kigiye yeni istihdam yaratmay: planladiklar1 bilinmektedir (AMPD, ty: 14).
Perakendecilik sektoriindeki bu gelismeler ve firsatlar gozoniine alindiginda, satis
elemanlarinin orgiitsel baglilik diizeylerinin olduk¢a diisiik oldugu soylenebilir.
Ayrica beklentileri karsilanmayan bireyin yasamis oldugu tiikenmislik sendromu,
orgiit icinde artan personel devir hizi sorunlarina, beraberinde is tatminsizligi ve
performans azalmasina neden olabilecek nitelige sahip bagka bir durumdur
(Shepherd ve ark., 2011: 397). Ayrica orgiitsel baghlik diizeyine etki edebilecek bir
diger hususta satis elemanlarinin etik algilamalar diizeyidir. Ciinkii orgiit igerisinde
olumlu etik davraniglari yoneticiler tarafindan desteklenen satis elemanlarinin, is
tatmin diizeyinin olumlu yonde etkilendigi, is tatmini yiiksek olan satig elemanlarinin
da orgiitsel baglilik diizeylerinin yiiksek oldugu bilinmektedir (Mulki ve ark., 2006:
19). Bu calismanin temel amaci, perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren satis
elemanlarinin orgiitsel bagliligi, meslek etigi algilamalari, is tatmini ve tiikenmiglik
diizeyleri arasindaki iligkinin incelenmesidir. Ayni1 zamanda perakendecilik
sektoriindeki satis elemanlarmin temel problemlerinin tespiti ve hizli is
degisikliklerinin =~ nedenlerinin ~ belirlenerek, ¢6ziim  Onerileri  sunulmasi
amaclanmaktadir. Bununla birlikte perakende sektoriindeki satis elemanlarinin
orgiitsel baghiligini, satis Oncesi, satis an1 ve satis sonrasi etik davranislarini, bu
davraniglarin satis elemanlarinin is tatminine yansimasi sonucu ortaya ¢ikacak
tilkenmislik diizeyini belirlenmesi ve bu davranis modelleri arasindaki iliskinin
ortaya konulmasi bir gerekliliktir. Bu nedenle bu arastirmada satis elemanlarinin
davraniglart Olgiiliirken, ayni zamanda sektordeki personel devir hizinin yiiksek
olmasinin nedenlerini tespit etmeye yonelik arastirmalar da yer alacaktir. Ayrica
aragtirmanin yontem kisminda son yillarda sosyal bilimler alaninda sik¢a kullanilan
yapisal esitlik modeli ile satis elemanlarinin orgiitsel baglhiliklari, meslek etigi
algilamalari, is tatmini diizeyleri ve tiikenmislik diizeyleri arasinda iliskilerin bir
modeli ortaya konulacaktir. Ortaya konulacak bu modelin, ileride yapilacak

calismalara kaynak olugturmasi amaglanmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

PERAKENDECILIK KAVRAMI VE KAPSAMI

1.1 PERAKENDE, PERAKENDECILIK, PERAKENDE  SATIS
KAVRAMLARI

1.1.1 Perakende Kavrami

Perakende sozciigli farsca kokenli bir sozciiktiir (TDK, 2015).Ayrica perakendecilik
kelimesi Ingilizce’de “Retailing” kelimesi ile ifade edilir. “Retail” kelimesinin
kokeni ise, Fransizca’da “retailler” kelimesinden gelmektedir. Bu kelime 1433’li
yillarda Fransa’da “kii¢lik miktarlarda satma” anlaminda isim olarak kullanilmistir.
Tiirk¢e karsilig1 ise par¢alamak, bolmek, uygun hale getirmektir (Avcilar, 2010: 4).
Ayn1 zamanda toptan satisin karsiti, mallarin birer birer veya ufak parcalar halinde

satig1 (Kurtoglu, 2008: 4) seklinde ifade edilebilmektedir.

1.1.2 Perakendeci Kavram

Perakendeci, perakende sektoriinde faaliyet gosteren kisi veya kuruluslara denir.
Diger bir ifade ile perakendeci, dogrudan son tiiketiciye satis yapan tacir veya
esnaftir (Tek, 1984: 2).

1.1.3 Perakendecilik Kavrami

Perakendecilik, iiriin veya hizmetlerin dogrudan dogruya nihai tiiketiciye
pazarlanmasi ile ilgili faaliyetler biitiintidiir (Tek, 1984: 1). Dagitim kanalinin son
evresidir. Dagitim kanalinda pazara giris ve cikislarin en yogun oldugu evre
perakendeciliktir (Mucuk, 2009: 268). Reardon ve Hasty’ ye gore; lriin ve
hizmetlerin kisisel ve ailevi kullanimi i¢in nihai tliketicilere satisin1 kapsayan
faaliyetler olarak tamimlanirken (Reardon ve Hasty, 1997: 10), benzer bir tanima
gore, perakendecilik pazarlama anlayisina uygun olarak iirlin ve hizmetlerin sadece

satig1 ile ilgili faaliyetleri degil, satis Oncesi ve satis sonrasi sunulan hizmetleri de



(eve teslim, bakim, onarim, yerlestirme vb.) kapsamaktadir (Varinli, 2008: 3). Bir
bagka tanima gore perakendecilik, {iriin veya hizmetlerin nihai tiiketicilerin kolayca
ulasacagi yer ve zamanlarda tek tek veya kiigiik parcalar halinde hazir
bulundurulmasi, tiiketicilerin bu durumdan haberdar edilmesi, mal ve hizmetlerin
tiikketicilere satiginin yapilmasi ve gerekli oldugu durumlarda satis sonrasi hizmetlerin
de verilerek nihai tiiketicinin kisisel ve ailevi ihtiyaclari i¢in kullanimina hazir hale
getirilmesiyle ilgili islemleri kapsayan bir pazarlama faaliyeti olarak tanimlanir
(Kurtoglu, 2008: 5). Bir baska tanimda ise perakendecilik, “nihai tiiketicilerin istek
ve ihtiyaclarin tatminine yonelik olarak pazarlama g¢abalarinin, dagitimin bir araci
olan mal ve hizmetlerin satigina dayali olarak gerceklestirilmesidir” seklinde

tanimlanmaktadir (Y1lmaz ve Karaman, 2012: 400).

1.1.4 Perakende Satis Kavram ve Ozellikleri

1.1.4.1 Perakende Satis Kavramm

Bir satisin perakende satis olarak nitelendirilebilmesi i¢in satin alanin niyetinin
bilinmesi gerekir. Perakendeci tarafindan iiriin veya hizmet nihai tiiketim veya
kullanim i¢in satilmissa yapilan bu satis perakende satis olarak nitelendirilir (Varinli,
2005: 3). Perakendeci kuruluslar, mal ve hizmetlerin {iretim noktalarindan nihai
tilketiciye satigina iligkin etkinliklerin son ¢ikis kapisidir (Tek, 1999: 582). Nihai
tiikketici ise, lirlin veya hizmetleri baska iirlin veya hizmetlere doniistiirmek i¢in degil,

kisisel ve ailevi ihtiyaglarini karsilamak i¢in satin alan kisidir.

1.1.4.2 Perakende Satisin Ozellikleri

Perakendecilerin hedef kitlesi tiiketiciler oldugundan, onlar iireticiler, toptancilar ve
diger aract kuruluslardan ayiran gesitli 6zellikler vardir (Varinli ve Oyman, 2013:
11). Bunlar:
e Perakendecilerin miisteri basina ortalama satis miktari, iireticilerinkinden g¢ok
daha azdir.
e Tiiketiciler genellikle, duygulariyla hareket ederek planlanmamis satin

alimlarda bulunurlar.



e Perakendecilikte satisin gergeklesmesi i¢in genellikle miisteriler magazaya
gelirken, treticilerde satisin gerceklesmesi i¢in satis elemanlar1 bu miisterileri
ziyarete gider.

e Perakende satisin en Dbelirgin Ozelligi, triinlerin kii¢iik miktarlarda
satilmasidir (Varinli, 2008: 4).

e Miisteriler ihtiya¢ duydugu {iriinleri satin alirken, {irliniin teknik 6zellikleri
hakkinda ayrintili bilgi sahibi degildirler. Bu {irlinleri alirken, es, dost
tavsiyesinden, satis elemanmin verdigi bilgilerden ve reklamlardan
etkilenirler.

e Perakendecilerin miisterilerinin sayisi, endiistriyel saticilara gore ¢ok daha
fazladir. Biiytik 6l¢ekli bir marketin on binlerce miisterisi vardir

e Perakende dagitim merkezlerinde ortaya ¢ikan sorunlardan, tedarik
zincirindeki diger kuruluglarda dolayli veya dogrudan etkilenir. Ancak iiretim
isletmelerinin tedarik zincirinde meydana gelen sorunlar isletmenin kendi

icinde daha kolay ¢6ziime kavusturulabilir (Tek, 1999: 582).

1.2 PERAKENDECILiGIN KAPSAMI VE TARIHCESI

1.2.1 Perakendeciligin Kapsamm

Perakendecilik, giiniimiizden gegmise dogru tarihsel bir siire¢ olarak ele alindiginda
kiiresellesmenin de etkisiyle birlikte piyasalar iizerinde onemli degisimlere yol
agmustir. Ornegin, Fransa, Ingiltere ve Almanya gibi pazarlarda Amerikan
perakendecilik uygulamalarinin etkisi, bu pazarlarda tarihi gelisim ve doniisiime
onciiliik etmistir. Uluslararas1 isletmeciligin yayilmasiyla birlikte ortaya c¢ikan
kiiresellesme siirecinin hizlanmasinda perakendecilik 6nemli bir etkiye sahiptir
(Alexander, 2011: 532). Dolayisiyla giin gegtik¢e biiyliyen is hacimleri ile dagitim
kanallarinda 6nemli zincirler olusturan biiylik perakendecilerin ciddi bir gii¢ haline
geldikleri gozlemlenmektedir. Bir yandan {iretici ve toptanci gibi saticilarla ¢ok
sayida iliski gelistirirken, diger yandan da tiiketicilerle iliskilerini de artirmaktadir
(Torlak, 2009: 235). Perakendeciligin, hizli stok devri ve diisiik kar marjina dayal
olarak ilerlemesi kitlesel perakendecilik olgusunun yayilmasini ve tiim diinyada

ekonominin 6nemli dinamiklerinden biri olmasini saglamistir (Tek, 1999: 582).



1.2.2 Perakendeciligin Tarihcesi

Perakendecilik; nihai tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in yapilan degis-tokus
isi olarak ele alinirsa, tarihi insanligin yaradilisina kadar uzanan bir siire¢ olarak
goriilebilir. Bununla birlikte tarihin bilinen ilk perakendecilik 6rneklerinden biri olan
Kudiis Carsis1 2000 yildir perakende aligveris deneyimi sunmaktadir. Aligveris
merkezlerinin ilk &rnekleri olarak 9. yiizyilda Isldm kentlerinde uygulanmaya
baslayan Kapali Carsilar gosterilmektedir. Ulkemizde ise Beyazit da Fatih Sultan
Mehmet’in Istanbul’u almasindan sonra yapilan Kapali Cars1 ve sonrasinda da Yeni
Cami kiilliyesi olarak yapilan Misir Carsisi, perakende aligveris merkezlerinin ilk
ornekleri olarak bilinmektedir (MEGEP, 2008: 13). Kapali ¢arsilar ile ticari
iligkilerin kuruldugu Selguklu kervansaraylari, Anadolu’nun ilk hipermarketleri
olarak bilinmektedir (Cengiz ve Ozden, 2002:5).

Perakendeciligin organizasyon olarak ortaya ¢ikisinin tarihsel siirecinde; ilk
orneklerine 1600'lerde, Boston, Newport, Philadelphia, New York ve Charleston
yerlesim yerlerinde kurulan kdy pazarlari oldugu bilinmektedir. 1700'lerin basinda ve
1800’1i yillarda genis bir iiriin yelpazesine sahip ancak daha kiigiik alanlarda (m2
olarak) faaliyet gosteren perakendeciler kurulmaya baslanmistir. Bu yerlerde seker,
kahve, barut, battaniye, boya, baharat, tuz, bigak, balta, silah, mutfak, aveilik gomlek
ve kaba kuru mallarin her ¢esidi satilmistir (Evans, 2011: 4). 1800’lerin ortasinda
eczanelerin yaninda kitapgilar, ayakkabi satisi yapilan magazalar ve kuyumcular
perakende satis yapmaya baslamistir. 1835’lerde perakendeciler tiiketiciler igin yeni
kaynaklar kesfetmislerdir. Mal satisinda daha fazla uzman olmuslardir. Tedarikte,
risk belirli bir dereceye kadar ortadan kaldirilmig ve magazalar daha disiik fiyatlar
sunar hale gelmislerdir. Bilinenin aksine indirim magazalari, 1800'lerin ortalarinda
degil, 1930'larda ortaya ¢ikmiglardir. 1850’lerde uluslararasi perakendeci firmalar
Ingiltere’ye giris yapmis (Godley, 2002: 29-37) ve 1950’lere kadar burada
perakendeciligin gelisimine o©nemli katki saglamislardir. 1860’larda Macy,
Wanamaker, Stewarts ve Zion ilk gercek Amerikan magazalar1 olarak faaliyete
gecmislerdir. 1870'lerden baslayarak, magazalarda ambalajli iirlinlerin ortaya ¢ikisi
perakendecilikte daha verimli biyiime saglamistir. 1890'larda, perakendeciler karton

kutularda kendileri mal almaya baglamis ve depolama islemi firma dis1 yerlerde



yapilmaya baglamistir. Ceket, ayakkabi, elbise, etek, mont ve hazir giyim magazalari
giderek artmaya baslamistir. 1890’larin sonuna dogru, mobilya magazalarinin ortaya
cikis1 nakliye ve stoklama sorunlarimi ortaya ¢ikarmistir. Ardindan, seyahat ve
iletisimdeki gelismeler, bolgesel ve hatta ulusal pazarlar a¢ilmasma yol agmustir.
Mobilya ve cihaz iireticileri yeni iletisim ve ulagim teknolojilerini (kataloglar ve
posta siparisi, telefon) kullanmaya baglamistir. 1889 ve 1932 arasinda Paris’te
Uluslararas1 Perakendecilikte Londra 6zgiirliik operasyonu yiiriitiilmistiir (Doherty
ve Alexander, 2014: 4-10). 1920'lerin sonuna gelindiginde, baz1 iireticiler bir tiriin
satin almak isteyen miisterilerine, kendilerine gonderilen iirlinii depodan dogrudan
misteriye ulastiran bir sistem yiiriirlige koymustur. Boylece daha az stok
bulundurulmasi, nakliye ve iletisimde hizlanma ve 6n paketleme gibi kolayliklar
saglanmistir. Bu degisiklik magaza diizenleri doniisiimiinii kolaylagtirmistir. 1930
yilinda siipermarketler, perakendecilikte bircok yenilikler baslatmis ve Michael
Cullen New York'ta ilk Kral Cullen magazasini agmistir. Cullen iriinlerin yiiksek
hacimli alanlarda ve diisiik fiyatlarla daha verimli pazarlanacagina inanmaktadir.
1932 yilinda New Jersey’de eski bir otomobil fabrikasinda bir magaza agmistir: Big
Bear Market. 50.000 metre kare alan kullanim alani olan magazanin % 30’u zemin
katta bakkal departmani ve % 70’1 6zel boliimlere kiralanabilmektedir. Cullen’in bu
uygulamasi perakendecilikte departmanli magazaciliga onciiliik etmistir. Diinyadaki
birgok iilkenin satiglarinin biiyiik bir ylizdesi bugilin zincir magazacilik ile
gerceklesmektedir. Ancak 1930'larda ve 1940'larda durumun daha farkli oldugu
bilinmektedir. Zincir magazacilik, Amerika Birlesik Devletleri'nde 6nemli 6lgiide
biiyiimeye baslamistir. Ornegin, 1929 yilinda, zincirler magazalar satislarinin % 17
ve eczane satig % 18’den sorumludurlar. 1948 yilinda, rakamlar sirasiyla, % 52 ve %
23, 1977 itibariyle, miktarlar1 sirastyla % 97 ve % 53 civarinda olsugu bilinmektedir.
Diinyanin en biiyiik perakendecilerinden Wal-Mart, perakende magazasinin kendi
formatiyla Amerika Birlesik Devletleri'nde 1962 yilinda faaliyete baslamistir
(Godley ve Hang, 2012: 529-541).

1950'lerde zincir magazalar ile birlikte franchising firmalar1 ortaya c¢ikmustir. Bu
firmalar, 1967 yili itibariyle, komsu iilkelere veya benzer kiiltiirel 6zelliklere sahip
tilkelere kendi is bi¢imlerini ihra¢ etme egilimleriyle diinyada popiiler olmuslardir.

1950'lere kadar, sehir altyapilarinin gelismesi (tasimacilik, enerji, insaat biiytikligi



ve ingaat, vb) ve 1920'lerden itibaren 1950'lere kadar, insanlarin otomobili en yogun
ulagim araci olarak tercih etmeleri ilk biiylk banliyo aligveris merkezlerinin
acilmasina yol agmistir. 1960 ve 1970’ler perakendeciligin gelisiminde 6nemli bir
etkiye sahiptir. 1960'larda kolay sermayenin kullanilabilirligi, issizligin siirekli diisiik
seviyeleri, — miitevazt  ingaat  maliyetleri,  perakendecilikte  yeniliklerin
dalgalanmalarina neden olmustur. Ote yandan, 1973 ve 1974 yillarinda son derece
zor piyasa kosullarini1 da beraberinde getirmistir. 1974 yilinda Ilk kez ABD’de satis
isleminin iirline ait barkodun optik okuyucuya okutularak yapilmasi, satis bilgilerinin
kolayca kaydedilmesini ve denetlenebilmesini saglamistir (Giirsel, 2009: 407). Bu
yontem perakendecilik sektoriine Onemli katkida bulunmustur. 1980'lerde
perakendecilerin karsilastigi zorluklar, enternasyonalizmi, yasam tarzi pazarlama,
self-servis pazarlama, tiiketicilik, perakende yonetiminde profesyonellik, dlgme ve
perakende verimliligin artirilmasi ile pazar pay1 yonetimi ve biiyiime gibi bagliklarda

toplanmaktadir.

1980’11 yillar boyunca perakendecilik sektorii ve zincir perakendeciligi oldukga
yilksek cirolara ve hizla artan satis rakamlarma ulasmistir. Avrupa’daki
perakendeciligin en etkin ve en giiclii oldugu iilke ise ingiltere olmustur. 1980’lerde
perakendecilikte meydana gelen uluslararasilagsma dalgasi tiim diinyada goriilmemis
etkilere neden olmustur. Bu degisim dalgasi Ingiltere’ye 1980 lerde cografi yonelim
ve motivasyonlar1 benzersiz pek ¢ok yabanci perakendeci kurulusun giris yapmasina
onciiliik etmistir (Godley, 2002: 29). 1990’larda basarili perakendeciler, demografik
ozellikler, degerler, ¢evresel kaygilar, bilgi teknolojisi, pazar boliimlendirme ve
rekabetin degisen yiizii gibi degiskenleri anlamak zorunda kalmislardir. 1990'lardan
bu yana, Internetin gelisiyle birlikte ¢ok kanalli perakendeciligin énemi artmistir.
Tiiketiciler artik bir iriin almadan Once onlar1 arastirabilecekleri bir kanal ile
bulusmuslardir. 2000’li yillara gelindiginde perakendecilik sektoriinde rekabetin
yogunlasmastyla birlikte perakendeciler zincir magazalari, TV, Internet, katalog,
evden aligveris gibi yeni kanallar gelistirerek tiiketicilere ulasmaya calismislardir.
Degisen pazar kosullarinda tiiketicilerin yagam tarzlarini, egilimlerini daha iyi
anlayan ve bunlara uyum saglayan perakendeciler daha basarili olmaya
baslamislardir. Bu nedenle tiiketicilerin aligveris davranisinin ardindaki psikolojik ve

davranigsal etkilerin ortaya g¢ikarilmasi olduk¢a 6nem kazanmistir (Ozansoy ve ark.,



2013: 119). 2001- 2005 yillarn arasinda Cin'de perakendecilik sektorii
kiiresellesmenin de etkisi ile derin bir ivme kazanmistir. Yurti¢i ve uluslararasi
oyuncularin daha aktif ve agresif hale gelmesi ile sirket birlesmeleri ve satin
almalarin genislemesi tiim diinyadaki perakendeci kuruluslara yeni bir ekonominin
kapilarin1 agmigtir (Wang ve ark., 2008: 146). 2000'i yillarla birlikte ABD ve tiim
diinyada elektronik perakendecilik 6n plana ¢ikmistir. Yiiksek kar marjli iiriin /
hizmet sunan stratejiler izlenmis; pazar oOzellestirilmis, hedef pazar gruplarina
ayrilmistir. Ayn1 anda magaza hizmetleri ile birlikte dijital iirinleri daha genis bir
satig ag1 ile desteklemek igin diinya ¢apinda tedarikgiler ile ¢alisilmistir. Bu durum
perakendeci kuruluslarin yeni tedarik zinciri ve envanter yonetimi teknolojilerine
yatirim yapma gereksinimini ortaya c¢ikarmistir (Shockley ve Turner, 2014: 2).
Giinlimiizde perakendecilik ise zamanla artan adimlar birikimi olarak goriilmektedir.
Herhangi bir noktada perakendeciligin durumu, dénemsel 6zelliklere bagli oldugu
bilinmektedir (Evans, 2011: 9). Bir iilke veya bolgedeki genel ekonomik yapi ve
kiiltire 6zgii faktorler perakendeciler 6nemli bir etken olarak goriilmekdir.
Isletmelerin gelecekte basarili olmalari iin, farklilik yaratan stratejiler, tiiketiciler ve

maliyetleri arasinda iliskinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir.

1.3 PERAKENDECILiGIiN DEGIiSiMi VE ONEMi

Perakendecilik, bir toplumdaki pazarlama, dagitim ve hatta diger ekonomik
faaliyetlerin 6nemli bir boliimiiniin tiiketiciler tarafindan goriinen yiiziidiir. Bununla
birlikte perakendeci kuruluslar ise, mal ve hizmetlerin liretim noktalarindan, nihai
tiiketicilere ulagsmasiyla ilgili faaliyetlerin son ¢ikis kapisidir (Tek, 1999: 582). Bu
nedenle perakendecilik kavramimin da pazarlama kavrami gibi belirli siireclerin
sonunda  bugiinkii asamaya geldigini sdylemek miimkiindiir. Bugiinki
perakendeciligin deneyimsel perakendecilik olarak ifade edilmeden onceki gelisim
stirecine baktigimizda; fonksiyonellik yaklasimina gore perakendecilik; fiziksel
dagitim kanal1 olarak goriilmektedir. Yani iiriin ve hizmetlerin, liretim noktalarindan
nihai tiiketicilere ulastirilmasini saglayan ve bodylece mallarin taraflar arasinda
fiziksel olarak degisiminin gerceklesmesine yardimci olan ve dagitim maliyetlerini
azaltmaya odakl1 faaliyet olarak degerlendirilmektedir. Satis odakli yaklagima gore;

iiriin ve hizmetlerin, ticari bir amagla kullanilmamas: ve kisisel kullanim amaciyla



dogrudan tiiketiciye satig1 ile ilgili faaliyetler olarak tanimlanmistir. Perakende
sektoriiniin biiylimesiyle birlikte perakendecilik, iireticilerin, trtinlerini doktiikleri
copliikler degil; aksine, miisterilerin temsilcisi konumuna gelmislerdir (Kotler, 2007:
130). Pazarlama odakli yaklasima gore perakendecilik, tiikketici tatmini yaratmak
amaciyla mal ve hizmetlerin satisi ve pazarlamasina iliskin faaliyetler seklinde
tanimlanmistir. Degisim islemine odakli yaklasim ise iiriin ve hizmetlerin kisisel,
ailevi veya hane halki kullanimi amaciyla taraflar arasinda degisim islemini
gergeklestirmek icin yiiriitiilen isletme faaliyetleri olarak tanimlanirken, deger odakli
yaklagim; tiiketicilere satilan iiriin ve hizmetlere deger ekleyen isletme faaliyetleri
seklinde tanimlanmistir. Deneyim odakli yaklasim ise; giiniimiiz perakendecilerini,
yasanan yogun rekabet igerisinde varliklarim1 devam ettirebilmek igin {iriin
cesitliliginden ziyade tiiketicilere deneyim (experience) pazarlayan aracilar olarak
tammlamislardir (Varinli ve Oyman, 2013: 4). Ote yandan giinliik yasantimizin
onemli bir parcast olan ve hayatimizin devamliligi icin ¢ogu ihtiyacimizi
karsiladigimiz (yeme-igme, giyinme, dinlenme, eglenme v.b.) perakendeci
kuruluglar, bir yandan c¢esitli iiriin ve hizmetler sunarken, diger yandan farkl
deneyimler yasatmaktadirlar. Ureticilerin satis temsilcisi ve tiiketicilerin de satin
alma temsilcisi rolil iistlenen perakendeciler, dagitim kanalinda onemli bir yere
sahiptirler.  Tiketicilere ve ireticilere sagladiklar1  yararlarin  yaninda
perakendeciligin ekonomiye Onemli katkilart bulunmaktadir. Tarimsal iireticileri
desteklemesi, imalat sanayini iretime yonlendirmesi, tedarik, lojistik, glivenlik,
depolama, insaat, bankacilik gibi bircok isletmeyi beslemesi, iiriin ve hizmetlerde
kaliteyi arttirmasinin yani sira istthdam denilince ilk akla gelen sektorlerden biri
olarak bilinmektedir. Perakende sektoriiniin siirekli degisen yapisi yeni gelismeler
yaganmasina, yeni yeni perakende formatlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Bu durum uluslararasi perakendeci kuruluslarin sayisinin giderek artmasina,
dolayisiyla biiyiik sirketler arasinda rekabetin siddetlenmesine neden olmustur.
Ozellikle gida ve teknoloji perakendeciligi kiiresel boyutlara ulasmis Amerika’dan
Cin’e diinyanin dért bir yanina yayilmis durumdadir. Ornegin, Mc Donald’s’mn 87
iilkede 8000’in lizerinde satis magazasi ve bir diger Amerikan merkezli Wal- Mart’in
ise Cin’den Brezilya’ya kadar uzanan magazalar agi bulunmaktadir (Varinli ve
Oyman, 2013: 4). Perakende sektoriinde istthdam edilecek personelin 6zellikleri,

perakendeci tiirlerinin c¢esitlenmesi ile birlikte farkli kimliklere biirlinmistiir.
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Perakende sektorii zincir magaza yoneticiliginden sanal magaza satis danigsmanligina
kadar uzanan genis bir alanda kariyer imkani sunmaktadir. Bu nedenle perakende
sektori iilkeler acisindan ekonomik refaha aracilik ederken, satis elemanlar1 i¢cinde
onemli bir istihdam ve kariyer imkani saglar. Bu bolimde, perakendecilik
konusunda temel kavramlar agiklanmis, perakendecilerin siniflandirilmasi yapilarak,
cesitli perakendeci tiirleri ayrintili olarak incelenmis ve son olarak perakendeciligin
diinyadaki ve iilkemizdeki gelisimi incelendikten sonra perakende sektoriindeki insan
kaynaklarmin kariyer olanaklarina iliskin bilgiler verilerek, mevcut durum ortaya

konulmustur.

1.4 PERAKENDECILIGIN FONKSiYONLARI

Perakendeciligi tiiketicilere mal ve hizmetleri satma eylemi olarak tanimladigimizda
(Yiikselen, 2006: 268) tiiketiciler, perakende sektoriiniin temel belirleyicisi
konumunda yer alirlar. Perakendeciligin islevleri, hem tiiketiciler, hem de liretici ve
toptancilar i¢in Onemlidir. Perakendeciler miisterileri i¢in satin alma uzman,
tedarikgileri i¢in de satis uzmani gorevini {istlenirler. Bu durumda tiiketicilerin
ihtiyaglarin1 tahmin etme, mamul ¢esitlerini olusturma, pazar bilgisi toplama,
miisterilerine kredi toplama gibi c¢esitli pazarlama faaliyetlerinde bulunabilirler.
Perakendeciler, iireticiler ile tiiketicilerin baglantisini saglayan kuruluslardir (Mucuk,
2009: 284). Bu nedenle organize perakendeciler, tiim planlarini ve programini hedef
kitlesine gore hazirlar ve yonetir. Perakendeciler, yerine getirdikleri c¢esitli
perakendecilik fonksiyonlar ile bunlar1 saglamaya ¢alisirlar. Dagitim kanalinda yer
alma amagclar da tiiketicilere yonelik cesitli fonksiyonlar1 yerine getirmektir. Bu
fonksiyonlar1 bes ana basglik altinda incelemek miimkiindiir (Varinli ve Oyman, 2013:
7). Bunlar:

A. Uriin ve Hizmet Cesitlendirme
Kiiciik Miktarlarda Satma
Stok Bulundurma

Hizmet Saglama

mo o ®

Bilgi Paylasim
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Miisteri memnuniyeti, organize perakendeciligin yasam kosuludur. Ulastirilan
trtinlerin kalitesi, ¢esidi, se¢imi ve erisilebilirlikleri i¢in 6zel siiregler organize
perkendeciler tarafindan yonetilir. Tedarik zinciri kapsaminda iriiniin {retilecegi
yerin tespiti- siparisi, ayristirma, nakliye, depolama, kalite kontrolii, paketleme,
dagitim, calisan icretleri, vergiler, enerji maliyetleri, magaza kiralar1 gibi yasal
yikiimliiliikleri yerine getirilir. Bu yiikiimliliiklerin timiinii yerine getirilirken,
tilketici i¢in en cazip fiyatlar yakalanir. Perakende sektori iginde adil ve serbest

rekabet ile ticaret ortaminin siirekliligi vazge¢ilmezdir (TOOB, 2012: 13).

1.4.1 Uriin ve Hizmet Cesitlendirme

Perakendeci isletmelerin miisterilerine sundugu {iriin ve hizmetler, hem nicelik hem
de nitelik olarak ¢ok cesitlidir. Sektorde pek cok farkli marka ve modelde binlerce
tiriin  bulunmaktadir. Bu ylizden, perakendecilerin rakiplerine gore {stlinliik
saglamalariin temel noktasi, ¢ok iyi bir iriin ¢esitlendirme ve hizmet sunumu
yapmalarina bagilidir (Kurtoglu, 2008: 19). Ortalama biiytikliikteki bir siipermarkette
15.000-30.000 ¢esit iiriin oldugu bilinmektedir. Boyle bir gesitlendirme, tiiketicilerin
istedikleri marka, renk, boyut, model ve fiyat araligindaki {iriinler arasindan
kolaylikla tercih yapabilmelerine olanak saglayacaktir. Diger yandan, iireticiler,
belirli triinlerin liretiminde uzmanlagmiglardir. (Varinli ve Oyman, 2013: 8).

Ornegin, Siitas, siit iiriinleri; Eti, biskiivi ve Sana ise margarin iiretir.

1.4.2 Kiiciik Miktarlarda Satma

Perakendeciler, iireticiden veya toptancidan tasima maliyetleri gibi ¢esitli maliyetleri
dikkate alarak genellikle biiyiik miktarlarda {iriin satin alirlar. Ancak tiiketiciler
sadece ihtiyaci olan miktarlarda, diger bir degisle kiiciik miktarlarda iirlin satin
almaktadirlar. Bu yiizden perakendeciler, tiiketicilerin ozelliklerine ve satin alma
aligkanliklarina gore ayarlanmis, kiiciik miktarlarda tiriinleri satisa sunarlar. Bununla
birlikte c¢esitli faktorler tiiketicilerin satin alma aliskanliklarimi etkilemektedir.
Magaza yonetiminin de bu degisimleri yakindan takip ederek, degisime gore
uyarlamasi, iriin ¢esitlerini ve miktarlarini hazir bulundurmasi gerekmektedir

(Varinli ve Oyman, 2013: 8). Ornegin, 2001 kriz déneminde tiiketiciler daha kiiciik
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boyutlarda iiriin satin alma egilimine girmisler, perakendeciler de bazi iiriin
gruplarinda tiiketicilerin degisen tercihlerine gore daha kiiglik {iriin paketleri

satmislardir.

1.4.3 Stok Bulundurma

Perakendecilerin yerine getirdikleri onemli islevlerden biri de, stok bulundurmaktir.
Perakendeciler tiiketicilerin istedikleri liriinleri hazir bulundurmak amaciyla dagitim
kanalinda yer almaktadir. Istedikleri {iriinii istedikleri yerde bulabileceklerini
diisiinen tiiketiciler, kiiclik miktarlarda {riin alirlar. Bu sebeple, asil stoklama
fonksiyonu perakendeciler tarafindan yerine getirilmektedir. Stok bulundurma
maliyetini perakendeci iistlendiginden, tiiketiciler stok bulundurma maliyetinden de
cesitli tasarruflar saglamaktadirlar (Varinli ve Oyman, 2013: 8). Bununla birlikte
stok yonetimi perakendeciler icin biliylik 6nem tasir. Stok yoOnetimi kararlarindaki
yanlighiklar, 6nemli maliyet yiikiinii beraberinde getir. Bu nedenle miisteri
ihtiyaglarinin ~ karsilanmas1  i¢in  stok  bulundurulmasi, satis firsatlarinin

kaybedilmesini onleyebilmektedir (Yiikselen, 2006: 279).

1.4.4 Hizmet Saglama

Perakendeciler, tiiketicilerin iriin kullanimlarin1 ve tiikketimlerini kolaylagtirmak
amaciyla cesitli hizmetler sunarlar. Tiiketicilere uygun mali, uygun yer ve uygun
zamanda hazir bulundurarak hizmet sunumunu ve satig gerceklestirip boylelikle yer,

zaman ve miilkiyet faydalarini yaratirlar (Mucuk, 2009: 285).

1.4.5 Bilgi Paylasimi

Perakendeciler faaliyetleri ile hem {ireticilere hem de tiiketicilere yardimei olurlar.
Perakendecilik sektoriinde firtinler, fiziksel olarak tiiketiciye veya endiistriyel
kullaniciya aktarilirken, ters yonde de bilgi ve siparis akisi gergeklesir. Dagitim
kanalinin her kademesi bir onceki kademenin faaliyeti hakkinda bilgi sahibi olur
(Yiikselen, 2006: 276). Bununla birlikte gilinlimiizde bilisim teknolojileri sayesinde

tiketiciler, {riin c¢esitlendirilmesi, fiyat diizeyi gibi ¢ok c¢esitli konularda
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perakendecilere oOnerilerde bulunmakta ve bu Oneriler dogrultusunda istedikleri
tirlinleri satin alabilme firsat1 yakalayabilmektedirler. Benzer sekilde perakendeciye
ulasan bu degerli bilgilerin, kanalda geri iletim yoluyla iireticilere ulasmasi1 miimkiin

olabilmektedir (Varinli ve Oyman, 2013: 8).

1.5 PERAKENDECILIGIN EKONOMIK VE SOSYAL ETKIiLERI

15.1 Perakendecilig¢in Ekonomik Etkileri

Perakendeciligin ekonomik temelleri ekonomideki dort fayda tiiriiyle agiklanabilir.
Bunlar yer faydasi, zaman faydasi, miilkiyet faydasi, sekil faydasi olarak

siniflandirilabilir.

A. Yer Faydasi; perakende satis faaliyeti tiiketicinin istedigi yerde yapilmasi,
(Tek,1984: 48) yani liriin ve hizmetlerin tiiketiciye istedigi veya ihtiyag
duydugu anda hazir bulundurulmasdir.

B. Zaman Faydasi; iriin ve hizmetlerin tiiketicinin istedigi veya ihtiyag
duydugu zaman diliminde sunulmasini ifade eder.

C. Miilkiyet Faydasi; perakendecilerin iirlinleri veya hizmetleri tiiketiciye kredi
ile satarak, iriniin bedelinin 6denmesini vadelendirilmesine ragmen
miilkiyetini aninda sahiplenmesini saglar.

D. Sekil Faydasi; Perakende magazalarin sattiklari {irtinleri monte etmek veya

konfeksiyon iirlinlerini daraltmak, boyunu kisaltmak gibi yararlar saglar
(Varinli ve Oyman, 2013: 8).

Giliniimiizde perakendecilik, diinya ticaretinin ve bir¢cok {lkenin Onemli
sektorlerinden biridir. Bu nedenle perakende sektoriinde hizli yapisal doniisiim
yasanmaktadir. Yirminci ylizyilin sonunda, e-ticaret ortaya c¢iktiktan sonra,
perakendecilik yonetiminde yeni yonetim araglari, perakendeciligin giderek daha
fazla uluslararas1 bir is olarak algilanmasinmi sagladi. Tiiketicilere genisletilmis bilgi
aktariminin saglanmasi, tiiketici talebinin boliimlendirilmesini miimkiin kildi. Talep
zincirlerine deger katmak icin uygulanan bu yeni yontemler, talep zincirlerini daha

verimli hale getirdi. Bu nedenle perakendeciler faaliyetlerini gesitlendirme yollarini
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secti. Uygulanan yontemler, Avrupa'da bugiinkii perakendecilik faaliyetlerinin bastan

sona gozden gegirilmesini saglamistir (Dawson, 2000: 120).

Perakendecilerin ekonomiye sagladigi onemli katkilardan biri de, yaptig1 perakende
satiglardir. Bu yoniiyle perakende satislar, ekonomiye katma deger yaratmaktadir.
2005°te iilkemizde perakende satislar 60 milyar dolar civarinda gerceklesmistir ve
perakendecilik sektorii GSMH i¢inde yaklasik %29’luk 6nemli bir paya sahiptir.
Yine iilkemizde, toplam perakende tiiketimin %65’in1 gida, %35’1 gida dis1 tiiketim
olusturmaktadir. Bdylece perakendeciligin gelisimi, ekonominin gelisimine
yansimaktadir. Ulkemizde 200.000 iizerinde perakende magaza mevcuttur. Birgok
tilkede oldugu gibi ililkemizde de perakendecilerin %90’dan fazlas1 bakkal, manav,
tuhafiyeci gibi kiigiik dlcekli perakendeci kuruluslardir. Sektore girisin kolay olmasi
ozellikle bakkal, biife gibi kiigiik dlgekli bir perakende magaza agmak i¢in ¢ok fazla
sermaye gerekmemesi- kendi isini kurmak ve c¢aligmak isteyen kiigiik girisimcilere
Oonemli firsatlar sunmaktadir. Diger yandan, 6zellikle 1990’11 yillardan sonra sayilar
ve pazar paylan gittikce artan biiylik 6lcekli perakende kuruluslar da bu sektorde
faaliyet gostermektedir. Sektordeki yogun rekabet, tliketicilerin yararmma olmakla
birlikte, belirli konularda uzmanlasamayan, yeterli sermayeye sahip olmayan kiiciik
Olcekli isletmelerin kisa bir siire sonra kapanmasina yol agmaktadir. Sonugcta, acilan
is yeri sayisi ve kapanan is yeri sayisinin en fazla oldugu sektdr, perakendecilik
sektoriidiir. Cogu kez alis verise c¢iktigimizda, yeni magazalarin acildigina ve
bazilarinin kapandigina tanik olmaktayiz. Gergekten tilkemizde yillardan beri faaliyet
gosteren perakendecilerin sayist oldukca siirlhidir. Bunlar arasinda Mehmet Efendi
Kurukahvecisi ve Giilliioglu Baklavalar1 6nemli 6rneklerdendir (Varinli ve Oyman,
2013: 15). 2009 y1l1 itibariyle AC Nielsen, 2011 verilerine gore perakende markalari
pazar paymna iligkin diinya agirlikli ortalamasi 14,9’tiir. Tiirkiye icin ise, biliylime
yillar i¢inde artarak devam etmekte olup bu oran % 12’dir. Diinyada perakendecilik
sektoriindeki markali iriinlerin tercihinin en fazla oldugu iilkeler sirasiyla % 46
oranla Isvigre, % 43 oranla Ingiltere ve % 32 oranla Almanya oldugu
belirtilmektedir. Oranlara bakildiginda ekonomik kosullarin iyi olmasina ragmen
tiketicilerin  biiytik bir kisminin perakendecilik sektoriinde markali iiriinleri
kullanmaya devam etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir (Ustaahmetoglu ve

Cakiroglu, 2013: 136).
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1.5.2 Perakendeciligin Sosyal Etkileri

Perakendeci isletmeler, ekonomik ve sosyal kuruslardir. Bu nedenle perakendeci
kurulusglar, i¢inde bulundugu ekonomik ve sosyal ortamdan soyutlanamazlar. Ayni
zamanda ekonomik sosyal ortam perakendeciligin kontrol edilemeyen en dnemli dis
cevre faktorlerindendir. Perakendeci kuruluslar, araci kuruluslar oldugu igin, iginde
bulundugu toplumun makroekonomik ve mikro ekonomik gostergeleri hakkinda bilgi
verir. Ornegin bir iilkedeki perakende fiyatlarin gosterdigi degisimler o iilkenin hem
ekonomik hem de gelismislik diizeyi hakkinda bilgi vermektedir (Tek, 1984: 47).
Bunun yani sira perakendeciligin sosyal katkilarindan da so6z edilmektedir. Bu
konuda, cesitli perakendecilerin ilging diizenlemeler ile giin boyu yogun is
temposunda calisan tiiketicilerin eglenebilecekleri, dinlenebilecekleri ortamlar
yaratmalar1 Ornek gosterilebilir. Giinimiliz perakendecileri, alis veris yapmaktan
hoslanan ancak, sinirli zamani sebebiyle magazalara gidemeyen tiiketiciler i¢in ilging
ve eglenceli ortamlar hazirlayarak onlar1 ¢ekmeye calismaktadirlar. Boylece bu
ilging ve eglenceli magaza ortamlar1 hem tiiketicilerin hos¢a zaman gecirmelerine
hem de alis veris yapmalarina olanak saglamaktadir. Ayrica, tiiketicilerin bdyle
ortamlar1 daha fazla tercih etmesi perakende magaza yoneticilerini ilging ve eglenceli
ortamlar olusturma konusunda yaratic1 fikirler gelistirmeye yoneltmektedir (Varinli
ve Oyman, 2013: 22). Giinlimiizde perakendeciler miisterilerini eglendirecek ve
hosca zaman gecirtecek ortamlar hazirlayarak iirlinlerini satmaktadir. Ayrica, alis
veris merkezlerindeki sinemalar, ¢ocuk oyun salonlari, restoranlar, tiiketicilerin

sosyal faaliyetlere katilmalarina olanak saglamaktadir.

1.6 PERAKENDECILIGIN SINIFLANDIRILMASI

Perakendeciligin ~ siniflandirilmasinda  ¢ok  degisik  kriterler  kullanilabilir.
Uygulamada siniflandirma kriteri olarak, daha cok {iriin ve hizmet temelli genel
smiflandirma yapilirken,  Olgek biiyiikliigii, orgiitsel yapt ve perakendecilikte
uygulanan yontemler agisindan da siniflandirma yapilabilmektedir (Tek, 1999: 583).
Bununla birlikte satilan iiriintin niteligi, uygulanan hizmet seviyesi, magazalarin
miilkiyetinin kime ait oldugu, magazalarin yerlesim yerleri, satis yontemleri gibi

faktorler etkili olmaktadir.
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1.6.1 Genel Siniflama

Rom J. Martin perakendeci kurumlar1 dort ana 6l¢iite gore siniflandirmistir. Bu genel
smiflandirma yontemi diger siiflandirma tiirlerini de kapsamaktadir. Bununla

birlikte bu genel siniflandirma tiirlerine yeni tiirlerde eklenmistir.

1.6.1.1 Satilan Uriin Tiiriine Gore Perakendecilik

e Her tiirlii tiiketim mal1 satanlar (bakkal, ¢er¢i vb.),

e Cok iiriin dizisi bulunduran kolaylik magazalar (siipermarket vb),
e Bolimli magazalar,

e (esit magazalar

e Kolayda bulunan mallar1 satanlar (biifeler, bakkallar)

e Begenmelik mal satanlar (konfeksiyon, mobilya vb.)

e  Ogzellikli mal satanlar (video, bilgisayar vb.) bulunmaktadur.

1.6.1.2 Goriilen Islevlere Gore Perakendecilik

e Self servis magazalari,

e Servis (hizmet) magazalari

e Pesin 6de gotiir (Cash&Carry),

e Siipermarketler,

e Depo kuliipleri,

e Siiper marketler, (Varinli, 2005: 8-9).

e Magazasiz perakendecilik tlirlerindeki perakendeciler bu siniflandirma
igindedir

e Dogrudan pazarlama (telepazarlama, televizyonlu pazarlama, kapidan kapiya
vb.):

e Posta ile Satis Magazalari

e Tele Pazarlama

e Televizyonlu Pazarlama

e Elektronik Perakendecilik

e Video Center
17



e Dogrudan (kapidan kapiya/aktif) satis
e Otomatik satiglar (Tek, 1999:584)

1.6.1.3 Miilkiyetine (Sahiplige) Gore Perakendecilik

Bu smiflandirmada iki 6nemli kriter g6z Oniinde bulundurulmalidir. Miilkiyetin

genisligi ve miilkiyetin niteligidir.

1.6.1.3.1 Miilkiyetin Genisligine Gore

e Bagimsiz perakendeciler (kiigiik veya biiyiilk magazalar),

e Birlesik perakendecilik (ticaret)

e GoOniilli zincirler,

e Perakendeci gruplasmalari

e Zincir magazalar,

e Franchising magazalari, (Starbucks, Mcdonalds v.b.) yer alir.

e (Cok uluslu perakendeciler

1.6.1.3.2 Miilkiyetin Niteligine Gore

e Imalatgmin kendi perakende satis magazasi,

e Kiralanmisg reyonlar,

e Corner shop,

e Sirket bi¢iminde (AS,LTD,St, v.b)

e Kamu magazalar1 (Et balik kurumu, Caykur, belediye iktisadi tesebbiisleri,
yedi emin depolar1 v.b.) ,

e Kooperatif magazalari,

e Imalatginin kendi magazalari,

e Bagimsiz tek perakendeciler (Tek, 1999:584).
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1.6.1.4 Yerlesim Yerine Gore Perakendecilik

Semt pazarlarindaki tezgahli saticilar, alisveris merkezlerindeki magazalar, kent ana
ticaret merkezlerindeki magazalar, benzin istasyonlarina ait marketler vb (Kurtoglu,
2008: 19). Yerlesim yerlerinde kurulan perakendeci isletmeler bu siniflandirma
icinde yer alir. Bununla birlikte diger drnekleri ise sOyledir:

e Mahalleler

e ikincil ticaret merkezleri

e Ticaret merkezlerindeki magazalar (ak merkez, capitol v.b)

e Kent ana ticaret merkezlerindeki magazalar

e Semt pazarlarindaki tezgahl saticilar

e Karayollarinin kenarindaki saticilar

e Benzin istasyonlari i¢inde veya yanindaki fast food magazalari

e Benzin istasyonlarina ait (kolaylik) marketler

e Koy ve kasabadaki diikkanlar

e Seyyar saticilar

e Internet ag

e Kamyonlu saticilar(mobil, aracli)

e Agcik oto pazarlar

e Self servis birimler(bankamatik otomatik postane gibi)(Tek,1999: 585)

1.6.1.5 Satis Yontemlerine Gore Perakendecilik

Uriin ve hizmet sunumunda kullandigi satis yonteminin etkili oldugu bu
siniflandirma tiiriinde, perakendeci kurulusun;

o (Geleneksel satis,

e Gezici satis,

e Posta yoluyla satis,

e Self servis yontemiyle satis,

e Otomatik makinelerle satis,

e Indirimli satis magazalari,

e Mobil satis ve internet ilizerinden satis gibi pek cok farkli yontem

kullanilmaktadir (Varinli, 2008: 10).
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1.6.2 Olcek Biiyiikliigiine Gore Perakendecilik

Olgek biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda magaza satis alani, magazadaki kasa sayist,
calisan personel sayisi, isletmenin haftalik veya yillik satiglari, hukuki 6rgiit bigimi,

isletmenin kurulus sermayesi gibi kriterler rol oynar (Tek, 1999: 585).

1.6.2.1 Kiiciik ve Orta Olgekli Perakendeci Magazalar

Olgek biiyiikliigiine gére simiflandirmada pek ¢ok kriter ayr1 ayr1 kullamlabilecegi
gibi bu kriterlerin bir arada kullanilmasi da miimkiindiir. Buna gore calisan sayisi
acisindan lile 50 arasinda c¢alisana sahip perakendeciler, kiigiik Olcekli
perakendeciler olarak adlandirilir. Genellikle bakkal, manav, kasap gibi is yerleri
kiiglik perakendeci olarak ifade edilir. Bununla birlikte 50 ile 200 arasinda ¢alisana
sahip, genellikle sahis sirketi, kolektif sirket veya limitet sirketi gibi hukuksal yapiya
sahip perakendeciler orta 6lgekli olarak ifade edilebilmektedir. Kiigiik ve orta 6l¢ekli
perakendeciler, faaliyet serbestligi ve is hacimlerindeki esneklige gore biiylik dlgekli
perakendecilere gore avantajli konumda iken, rekabet giicii ve pazar pay1 agisindan

biiyiik 6l¢ekli perakendecilerle kiyaslanmast miimkiin degildir (Varinli, 2008: 11).

1.6.2.2 Biiyiik Ol¢ekli Perakendeci Magazalar

Hukuksal yapis1 bakimindan anonim sirketi olarak kurulan, 200 den fazla ¢alisana
sahip, isletme yonetimi agisindan ¢ok uluslu yapiya sahip sermaye yapisi, isletme
maliyetleri ve rekabet gligleri bakimindan kiiresel isletme olarak ifade edilebilen
biiyiikk Olgekli perakendeciler, orta ve kiiciik 6l¢ekli perakendecilere gore daha
avantajli bir yapiya sahiptirler. Satin alma giicii ile dogrudan {ireticiden satin
alabildiklerinden kar marjlar1 oldukga yiiksektir (Varinli, 2005: 10). Ayrica dogrudan
satin almalar sayesinde dagitim kanallarinda dikey ve yatay biitiinlesme imkénlar

vardir.
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1.6.3 Orgiitsel Yap1 ve Uygulanan Yontemlere Gore Perakendecilik

Bu agidan perakendeci magazalar klasik ve modern olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Klasik perakendeciler bagimsiz kii¢iik imalatgi, toptanct ve perakendecilerin
olusturdugu klasik dagitim kanallarinda yer alan, kisisel hizmete dayali bakkal,
kasap, manav gibi diikkanlar ya da perakende pazarlama kuruluslaridir (Tek, 1999:
583). Modern perakendeciler klasik perakendeciler disinda kalan ve 6l¢ek, hizmet,
islev vb. gibi birgok bakimdan farkliliklar gosteren kuruluslardir. Ornek olarak,

stipermarketler, hipermarketler, alisveris merkezleri gosterilebilir.

1.6.3.1 Klasik Perakendeci Magazalar

Geleneksel (klasik) yapida daha ¢ok kisisel hizmetin ve iligkilerin agirlikta oldugu
kasap, bakkal, manav gibi bagimsiz, kiigiik 6l¢ekli kisi ya da kurumlar akla gelir
(Varinli ve Oyman, 2013: 120). Bagimsiz kiigiik imalat¢i, toptanct ve
perakendecilerin olusturdugu klasik dagitim kanalinda yer alan, kisisel hizmete

dayali perakende pazarlama kuruluslari olarak da ifade edilebilir (Tek, 1999: 585).

1.6.3.2 Modern Perakendeci Magazalar

Klasik perakendeciler disinda kalan Ol¢ek hizmet tiirii satis yontemi miilkiyet
durumu v.b. bircok bakimdan onlardan farkli &zellikler gosteren kuruluslaridir.
Genellikle biitiinlesik dagitim kanallar1 iginde yer alirlar. Boliimli magazalar,
stipermarketler, birlesik perakendeciler zincir magazalar fast-food restoranlar: alig
veris merkezleri Ornek olarak gosterilebilirler. Gelismis iilkelerde biiyiik oOlcekli
magazalar olarak ifade edilen bu kuruluslar, satis hacimleri, pazar paylar1 ve tiiketici
aliskanlar1 bakimindan klasik perakendecilerden oldukga farkli olduklar: gibi giinliik
yasamin ayrilmaz bir parcasi; tiiketim ekonomisinin, bollugun ve refahin birer

simgesidir (Tek,1999:585).
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1.6.4 Magazah ve Magazasiz Perakendecilik

1.6.4.1 Magazah Perakendeci Kuruluslar

Magazali perakendecilik kendi i¢inde farkli alt gruplarda incelenebilir. Sinirli bir mal
dizisine sahip Ozellikli magazalar, her biri ayr1 mal dizisine sahip olan bdliimlii
magazalar, diisiik maliyetle ve diisiik kar marj1 ile ¢alisan yiiksek satis hacmine sahip
siiper marketler, kentin alis verisi yogun olan yerlerine kurulan kiiclik olcekli
genellikle haftanin her giinli acik olan kolayda magazalar, mallarin siirekli olarak
piyasa fiyatinin altinda satildigi indirimli magazalar, diisiik fiyatli perakendeciler,
siiper magazalar, kataloglu sergi salonu perakendecileri bunlarin bazilaridir
(Yiikselen, 2006: 269-272).

e Hizmet Magazalari

e Departmanli Magaza

e Birlesik Perakendecilik

e Zincir Magazalar

e Siiperet Magazalar

e Self Servis Magazalari

e Hipermarketler

e Aligveris Merkezleri

e Bagimsiz Magazalar

e Kataloglu Teshir Magazalar1 (Showroom)

e Halk Magazalan

e Kooperatif Magazalari

e Kategori Oldiiren Magazalar

e Begenmelik Magazalar

e Nis Perakendecileri

e Korner(Kose) Magazalari( Corner Shop)

e Glimriiksiliz Veya Vergisiz Satig Magazalar1

e Franchising (Tek, 1999:587-595)

e (Gida Agirlikli Perakendeci Kuruluslar

e Kolaylik Magazasi

e Geleneksel Siiper Marketler
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e Karma Magaza

e  Sinirli Uriin Dizisi Sunan Magaza

e Depo Magaza

o  Ogzellikli Magazalar

e (esit Magazasi

e Alis Veris Merkezleri

e Geleneksel Boliimlii( Departmanli) Magaza

e Tam Uriin Dizilimleri Sunan indirimli Magaza
e Indirimli/Diisiik Fiyatlarla Uriin Sunan Zincirler
e Fabrika Satis Yeri

e Depo Kuliipleri,

e Semt Pazarlar

e Bit Pazarlar1 (Varinli, 2008: 32)

1.6.4.2 Magazasiz Perakendecilik

Miisterilerin herhangi bir magazay1 ziyaret etmeden satin alma islemini
gerceklestirdikleri aligveris seklidir. Miisterilerin kap1 kap1 dolasarak ziyaret edildigi
gezici satig, belli bir merkeze online bagli otomatik makinalarla siparis alindig: ve
irtin tesliminin daha sonra yapildigi otomatik makinelerle satis, reklam, telefonla
satig, posta yoluyla satisin gerceklestigi dogrudan pazarlama uygulamalari aracilig
ile yapilan satig, internet ortaminda bilgisayar etkilesimli perakendecilik (Varinli,
2008: 34), magazasiz perakendecilik uygulamalarinin en yaygin 6rnekleridir.

e Dogrudan Pazarlama

e Dogrudan Posta

o Katalog Perakendeciligi

e Tele Pazarlama(Telefonla Satis)

e Televizyonlu Pazarlama

e FElektronik Alis Veris

e Dogrudan Satis

e Kapidan kapiya satis

e Ev partisi tiirli dogrudan satiglar
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e Otomatik makineli satis (Tek, 1999:600-608)
e Iinternette Satis

e Yeni Perakendecilik Formatlari (Varinli ve Oyman, 2013:137)

1.7 PERAKENDECILIGIN GELiSiMiNi ETKILEYEN FAKTORLER

Perakendecilik sektorii dahil, olmak iizere diinya iizerindeki tiim isletmecilik
faaliyetlerinde hizli ve koklii degisimler yagsanmaktadir. Bu degisimlerin kokeninde
teknolojinin etkisiyle tim diinyayr bir kdy haline getiren kiirelesme yatmaktadir
(Kotler, 2003: 4). Kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve rekabetin etkisiyle birlikte
perakendecilik sektoriinii etkileyen faktorleri; demografik faktorler, ekonomik
faktorler, sosyo-kiiltiirel ve psikolojik faktorler, rekabet, teknoloji ve iletisim
araglarindaki geligsmeler, yasal ve uluslararasi ¢evre (Varinli ve Oyman, 2013: 42-51)

seklinde siniflandirmak miimkiindiir.

A. Demografik faktorler: Niifus artis hizi, niifusun yas gruplarina gore
dagilimi, niifusun cinsiyete gore dagilimi, kentlesme orani, hane halki sayisi
ve biiyiikligli, niifusun aile yasam donemine gore dagilimi, tiiketicilerin
egitim diizeyi gibi faktorler yer alir

B. Ekonomik faktorler: Bugiin diinyada elektronik ticaret hacmi her gecen giin
katlanarak biiyiimektedir. Ekonominin bu degisim hizi perakende sektoriinii
de dogrudan etkilemektedir. Ureticilerin ve tiiketicilerin gelirleri, gelir
dagilimi, enflasyon, tiiketici kredisi ve kredi karti kullanimi, tiiketimin ve
tretimin degisen niteligi v.b. benzeri faktorler perakende sektoriiniin
ekonomik yapisini dogrudan etkilemektedir.

C. Sosyo-Kiiltiirel ve Psikolojik Faktorler: Toplumsal yapida kadinin
rollindeki degisimler, tiiketicinin satin alma aligkanliklarindaki degisimler,
miisteri olma giidiileri, yasam tarzindaki degisimler 6rnek olarak gosterilebilir
(Varinli ve Oyman, 2013: 42).

D. Rekabet: Perakendecilerin kiigiik oldugu donemde, gii¢ iireticilerdeydi. En
giclii  treticiler, Ttriinleri i¢in istedikleri sartlart ve raf alanlarim
belirleyebiliyordu. Dev perakendecilerin ortaya ¢ikmasiyla birlikte s6z

konusu gii¢ dengesi degisti. Artik perakendeciler, iireticilerin iiriinlerini
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doktiikleri ¢opliikler degil, aksine fiiretici i¢in miisteri temsilcisi olurken,
miisterileri i¢in de birer satin alma sorumlusu haline geldiler (Kotler, 2007:
130). Ureticiler ile perakendeciler arasinda yasanan bu rol degisimi
perakendecilik sektoriiniin kendi i¢in yeni dinamiklerini ortaya ¢ikarmuistir.
Gida perakendeciligi ve hizmet perakendeciligi konusunda meydana gelen
gelismeler rekabeti de beraberinde getirmistir. Yasanan bu rekabet,
hipermarketler ~veya departmanli magazalar gibi biiyiikk  O6lgekli
perakendecilerin yani sira diger perakendeci tiirlerini de etkilemistir (Varinli
ve Oyman, 2013: 60).

E. Teknoloji ve Tletisim Araclarindaki Gelismeler: Giiniimiizde pazarlar ve
pazarlama faaliyetleri sanayi toplumunun hemen arkasindan gelen bilgi
ekonomisinin etkisiyle tamamen degisti. Yasanilan dijital devrim, uzay,
zaman ve kiitle kavramlar1 yeniden tanimlanmasina neden oldu (Kotler, 2003:
285). Bu durum perakende sektoriinde barkodlar, radyo frekansh tanitim
etiketleri, 2D-QR kodlari, kiosklar, akilli aynalar, elektronik etiket sistemi,
akill raflar v.b. teknolojilerin kullanimini artirdi.

F. Yasal ve Uluslararasi Cevre: Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunlar,
haksiz rekabetin onlenmesi hakkindaki kanunlar perakendecilerin yakindan
ilgilenmesi gereken konular arasinda yer alir (Varinli ve Oyman, 2013: 51-
72).

1.8 KURESEL PERAKENDECILIK VE E-TiCARET

Diinya ekonomisi hizla kiiresel bir yapiya biiriinmektedir. Bu nedenle biitiin
isletmeler, kiiresel rekabeti stratejik bir amag haline getirmelidirler. Kiiresellesmenin
ontindeki en biiyiik engel ise ulusal smirlardir (Drucker, 2007: 73-75). Yeni bir
ekonomik doneme girdigimiz bu giinlerde, iilke ekonomileri birbirlerine siki sikiya
bagli ve bagimli hale geldi. Bu yeni donem, maliyetlerin indirilmesi, iiretim
stireglerinin yenilenmesi, mal ve hizmetlerin tedarik edilebilirliginin hizlandirilmasi
icin muhtesen firsatlar sunmaktadir (Kotler ve Caslione, 2011: 21). Bu noktada
perakendecilik, diinya ekonomisinin temel taslarindan biridir. Ozellikle gida
perakendecileri, kiiresel boyutta Amerika’dan Cin’e diinyanin dort bir yanina

yayilmis durumdadir (Varinli ve Oyman, 2013: 4). Bilgi ekonomisinin hayatimizda
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giderek daha etkin bir rol oynadig1 giinlimiizde yasanan dijital devrim az sermaye ile
ise baglayan sirketlere ve “nis” (dar konum) sirketlerine, diinyanin dort bir
tarafindaki pazarlara ulasma imkani1 saglamaktadir. Pazarlamacilar, miisteri degerini,
nasil tanimladiklarini, nasil ilettiklerini ve {iriinlerini nasil teslim ettiklerini yeni
bastan diisiinmek zorunda kalmaktadirlar. Dev perakendeci kuruluslarin kiiresel
pazarlarda doyum noktasina ulasmasina karsin, pazarda meydana gelen internet
perakendeciligi, TV, dergi ve internet araciligiyla dogrudan miistelere ulagilmasina
imkan saglayan yeni iletisim araclar1 perakendecilik sektoriiniin  deneyim
pazarlamasina dogru yonelmesine neden olmustur (Kotler, 2002: 18). Bu anlay1s, her
bir miisteriyi ve beraberindekileri yonetmekte kullandiklart becerilerini daha da
gelistirmelerine neden olmaktadir. Istenilen iiriinlerin tasarimini birlikte yapmak igin
miisterilerin gereksinimine her zamankinden daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu
yeni degisim ile birlikte perakendecilerin 6nemi bir kat daha artmistir. Perakendeciler
artik, tiim diinyada miisteriler ile {ireticiler arasindaki koprii konumu giiclendirmistir
(Kotler, 2007:132). Perakendecilik sektorii, Amerika’dan Asya’ya, Avrupa’dan,
Afrika’ya kadar uzanan kiiresel pazarda etkin rol oynamaktadir. Perakende
sektoriindeki bu degisimin en 6nemli faktorii hi¢ siiphesiz ki elektronik ticarettir.
Diinya ekonomisini incelendiginde; Amerika’da 2016 yili itibariyle e-ticaret
satiglarinin % 62 biiyiimeyle 327 milyar USD ulagmasi beklenmektedir. Avrupa’da
2016 yili itibariyle e-ticaret satiglarinin % 78 biiyimeyle 230 milyar USD ye
ulagmasi beklenmektedir. Brezilya’da 2016 yil1 itibariyle e-ticaret satiglarinin % 21,9
biiyiimeyle 18,7 milyar USD ye ulagmasi beklenmektedir. Cin’de e-ticaret satislar
2011 yilinda bir 6nceki yila gore % 66°lik bir artigla 780 milyar CNY (124 milyar
USD ) olarak gergeklesmistir. Su anda toplam tiiketimin sadece % 3’1 e-ticaret
tizerinden gergeklesirken, bu oranin 2015 yili itibariyle % 7 ‘ye ulagsmasi
hedeflenmektedir. Hindistan’in 2011°de 600 milyon USD olan e-ticaret satiglarinin
2020 yilinda 70 milyar USD olmasi hedeflenmektedir. Perakendecilik sektorii
ozellikle 2005 yilindan bu yana kayda deger bir gelisim seyri iginde, oldukca
karmagik olan siirecleri her giin daha sofistike bir sekle biiriindiirerek Global
Perakende Gelisim Endeksinde (GRDI) ilk 30 arasina girip 2010 yilinda 18, 2011
yilinda 10 ve 2012 yilinda da 13. Sirada yer almaktadir (TOBB, 2012: 25).
Perakendecilik sektorii bir biitin  olarak kriz donemlerinde de biiylimeyi

stirdlirebilmis ve istikrar yakalamistir.
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Tablo 1: Kiiresel Perakende Gelisim Endeksi Diinya Siralamasi

2012 | Ulke Bilge Pazar Ulke | Pazar Zaman | QRDI | 2011’

Sira cekiciligi | riski | doygunlu | baskis1 | Notu gore
%25 %25 | gu degisimi

1 Brezilya L. Amerika | 100 85 48 61 73 0

2 Sili L. Amerika | 86 100 17 57 65 0

3 Cin Asya 53 72 29 100 63 +3

4 Uruguay L. Amerika | 84 56 60 52 63 -1

5 Hindistan | Asya 31 66 57 87 60 -1

6 Giircistan | O. Asya 27 68 92 54 60 N/A

7 B.Arap.E. O. Dogu 86 93 9 52 60 +1

8 Umman 0.Dogu 69 98 17 50 58 N/A

9 Mogolistan | Asya 6 54 98 75 58 N/A

10 Peru L. Amerika | 43 55 62 67 57 -3

11 Malezya Asya 58 98 18 54 57 +8

12 Kuveyt O. Dogu 81 88 36 20 56 -7

13 TURKIYE | B. Avrupa | 78 69 32 33 53 -4

14 Avrabistan O. Dogu 63 81 35 33 53 -4

15 Sri Lanka Asya 12 68 79 51 52 +6

Kaynak: AT Kearney, Akt: TOBB, 2012: 27.

1.8.1 Avrupa'da Perakendecilik Sektorii

Perakende sektorii gerek niifus gerekse tiiketim harcamalari agisindan Diinya ve

Avrupa genelinde 6nemli bir potansiyel sunmaktadir. Tliketim harcamalar1 agisindan

Avrupa’da 7. sirada yer alan Tiirkiye, gida harcamalarinda 5. gida dis1 perakende

harcamalarinda ise 8. sirada yer almaktadir. AB iilkelerinde toptan ve perakende

ticaretin toplam ekonomi i¢indeki payi, diger iilkelerle paraleldir.
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Tablo 2: Avrupa Ulkeleri Perakende Biiyiikliikleri Karsilastirmalar

2012 Ulkeler Niifus Tiiketici Gida Perakende
Sira (milyon) | Harcamasi Harcamasi Satislar
(milyon $) (milyon $) (milyon $)
1 Almanya 81,8 1.947.176 191.309 639.212
2 Birlesik Krallik | 62,7 1.487.908 122.426 620.632
3 Fransa 63,3 1.549.662 188.079 616.706
4 Rusya 1429 914.610 266.855 503.482
5 Italya 60,7 1.358.787 185.472 476.380
6 Ispanya 46,2 891.783 117.448 312,515
7 Tiirkiye 73,7 568.507 114.523 174.644
8 Hollanda 16,7 370.262 39.922 148.108
9 Polanya 38,2 313.440 57.278 116.417
10 Belgika 11,0 259.648 34.067 114.050
11 fsvee 9.4 250.174 27557 105.556
12 Yunanistan 11,3 230.546 36.292 66.414
13 Portekiz 10,6 159.739 23.574 66.318
14 Cek Cumbhuriyeti | 10,5 111.675 13.243 46.401
15 Irlanda 45 99.230 9.141 45,999

Kaynak: Euromonitor, Akt: TOBB, 2012: 28.

Avrupa’da modern perakende sektoriiniin payi, toplam perakende sektoriiniin % 80-
90’1na yakindir. Ote yandan, Planet Retail’in tahminlerine gore, sektérdeki en biiyiik
5 perakendeci isletmenin pazar pay1 % 20’nin altindadir. AT Kearney verilerine gore
ise organize gidada bliyliik perakendecilerin payr % 17 seviyesindedir. Elektronik
sektoriindeki durum ise tersi bir tablo sunmaktadir: % 9’a karsihik % 91. AB
tilkelerinde her bir milyon niifusa ortalama 15 hipermarket ve 150 siipermarket
diiserken, bu rakam Tiirkiye’de heniiz 3 hipermarket ve 17 siipermarket civarindadir

(TOBB, 2012: 7).
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Sekil 1: AB Ulkelerinde Perakende Sektoriinde Geleneksel- Modern Perakende
Paylar

Kaynak: Eurocommerce; Akt: TOBB, 2012: 7.

1.8.2 ABD'de Perakendecilik Sektorii

1600l yillarda, ABD’de Boston, Newport, Philadelphia, New York ve Charleston
yerlesim yerlerinde temelleri atilan perakendecilik sektorii, 1700'lerin basinda ve
1800°’Ii yillarda genis bir {irlin yelpazesine, perakendeci isletmeler haline
doniismiistiir. 1800’lerin ortasinda eczanelerin yaninda kitapgilar, ayakkabi satisi
yapilan magazalar ve kuyumcular perakende satis yapmaya baslamistir. 1835’lerde
perakendeciler, tiiketiciler i¢in yeni kaynaklar kesfetmistir. Mal satisinda daha fazla
uzman olunmustur. Tedarikte, risk belirli bir dereceye kadar ortadan kaldirilmis ve
magazalar daha disiik fiyatlar sunar hale gelmislerdir. Bilinenin aksine indirim
magazalari, 1800'lerin ortalarinda degil, 1930'larda ortaya ¢ikmustir (Godley, 2002:
30-32). 2000'i yillarla birlikte ABD ve tiim diinyada elektronik perakendecilik 6n
plana ¢ikmustir. Yiiksek kar marjl liriin / hizmet sunan stratejiler izlenmistir. Pazar

Ozellestirilmis hedef pazar gruplarina ayrilmistir (Shockley ve Turner, 2014: 2).
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1.8.3 Cin’de Perakendecilik Sektorii

Cin perakendecilik sektoriinde 1981 yilinda baglayan biiyiik gelismeler iic adimda
gerceklesmistir. Birinci adimda, (1981-1990) devlet perakendecilere hakim olmus ve
planli ekonomi sistemi, sektériin dinamiklerinin itici giicii olmustur. Ikincisi (1991-
2000) perakendeci isletmelerin sahiplik yapisi bakimindan g¢esitlendirmeler yasanmis
ve pazar mekanizmasinin ¢esitli kaynaklar1 ve zincir magazalar, yatirimlari ¢ekmede
merkezi konum gelmis ve is gelistirme bolgelerinin en popiiler uygulamasi olmustur.
Ucgiinciisii (2001- 2005), kiiresellesme derin 6zellikli bir ivme kazanmistir. Yurtigi ve
uluslararas1 oyuncularin daha aktif ve agresif hale gelmesiyle sirket birlesmeleri ve
satin alma yoluyla genisleme, birincil ara¢ olarak kullanilmistir. Bu durum Cin'de
perakendecilik sektoriiniin, daha konsantre bir hale gelmesini saglamistir (Wang ve
ark., 2008: 145-150).Giiniimiizde ise Cin’in yakaladig1 ekonomik biiytime hizi, onun

diinyanin en biiylik ekonomileri arasinda yer almasini saglamistir.

1.8.4 Tiirkiye’de Perakendeciligin Gelisim Siireci ve Ulke Ekonomisindeki

Yeri

1.8.4.1 Tiirkiye’de Perakendeciligin Gelisim Siireci

Tiirkiye’de perakendeciligin gelisim siirecine baktigimizda ilk kez 1955-1956
yillarinda Migros ve Gima gibi biiyiik alis veris merkezleri ile baslayan ancak daha
sonra bir duraklama donemi yasayan perakendecilik, 1973 yilinda “Biiyiik
Magazalarin Tesviki Kanun Tasaris1” ile yeniden hareketlenmis olsa da toplumdan
gelen (6zellikle Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu’ndan) gelen direng nedeniyle
tekrar bir gerileme donemi yasamustir. Ornegin ABD’ye gore 60 yil, Avrupa
ilkelerine gore 30-40 wyillik bir gecikme yasanmistir. Tiirkiye de ¢agdas
perakendeciligin baslangict olarak 1990’l1 yillar gosterilmistir (Tek, 1999: 582).
Tiirkiye’de organize perakende sektdrii, buglin Avrupa birligine (AB) iiye iilkeler
igerisinde 7. sirada diinya siralamasinda ise 10. siraya kadar yiikselmistir. Bunun
nedeni, lilkemizde geleneksel perakendecilik anlayisindan organize yapiya dogru bir
doniisiim yasanmistir. Bu doniisiime etki eden faktorler: uzmanlasma, ekonomik

biiyiime ve serbest piyasadaki hareketliligin yabanci mal ve hizmet akisini
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hizlandirmasi, teknolojik gelismeler ve yeni teknolojiye ulagma olanaklari,
perakende sektoriiniin Tiirkiye pazarma verdigi Onem, yerli firmalarin ticari
faaliyetlerinde gelisim, kisi basina diisen milli gelirdeki artis v.b. faktorler etkili
olmustur (Varinli ve Oyman, 2013: 28).

Ulkemizde organize perakendenin payr 2004’te % 30 iken 2009 yili itibariyle % 43
diizeyine ulagmustir. Tiirkiye’de hizli tiiketim {irtinleri perakende pazarinda agirlik,
geleneksel perakendeciliktedir. Organize hizli tiikketim {riinleri perakende pazari
icinde en hizli biiyiiyen kanal indirim magazaciligi olup BIM ve A-101 en hizhi
biiyiiyen perakende zincirleri bu akiminin 6nciilerindendir. Tiirkiye’de 2001 yilinda
yasanan ekonomik kriz ve 2008 kiiresel finans krizi, indirim magazaciligi kanalinin
organize pazar icindeki paym artirmistir. Organize pazar i¢inde siipermarketler en
biiyiik paya sahiptir. Hizli tiikketim iiriinleri cirosu bakimmdan BIM, Migros’u 2009
yilinda gecerek pazar lideri olmustur. Pazardaki diger biiylik hizli tiiketim triinleri
zincirleri sirasiyla CarrefourSa, Metro/Real, Bizim Toptan, Tesco/Kipa, Kiler,
Makromarket ve A-101’dir (TRK, 2011: 14-18). Bununla birlikte perakendecilik
sektorlinde kiiresellesmenin de etkisiyle yasanan, gerek i¢ gerekse dis satin almalar,
birlesmeler ve dogrudan yatirimlar, Tiirkiye’de son yillarda goriilen en Onemli
perakendecilik hareketi, biiyiik perakendecilerin birlesme siirecidir (Candemir,2010;
211-238). Bu siire¢ perakendecilerin, yogun rekabet karsisinda karinin ve
devamliliginin saglamasi acisindan yaptig1 bir stratejidir. Diinyada bugiinkii
kosullarda gelismis iilkelerdeki GSYH’nin gelismekte olan ekonomilerin hemen
hemen yarisinda kaldigini goriiyoruz. Tiirkiye siirekli gelisen ve biiyliyen yapist ile
Avrupa iilkeleri igerisinde en hizli biiyiimeye sahip olup, Diinyada ise Cin’in
ardindan ikinci siradadir. Organize perakende sektdriiniin 2000°1i yillarin ilk 11
yilindaki hizli ve istikrarli gelisimi, lilke gelisimine paralel ve onu destekleyici
nitelikte olmustur. Sektor gelisirken;

e Issizlikle miicadelede ¢ita gdrevi gérmiis ve enflasyon oranlarmin diismesine
katkida bulunmus, i¢ piyasanin canlanmasini saglamis, imalat sektorii i¢in
talep yaratmustir.

e Global mali kriz doneminde piyasanin canli kalmasinda ana aktér olmus,

yatirimlarin stirekliligini saglamistir. Dogrudan yabanci yatirimlar i¢in ¢ekim
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merkezi olmus, kayit i¢i ekonominin giliglenmesinde kaldirag islevi

gormustur.
e Yaraticilik, yenilik ve teknolojinin tutunmasinda ve yerlesmesinde amir
olmustur (TOBB, 2012: 1-2).
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Sekil 2:Tiirkiye’de 2010-2014 Yillar1 Arasinda Perakende Satis Hacim Endeksi
ve Degisim Oranlan

Kaynak: TUIK, 2014.

1.8.4.2 Tiirkiye’nin Perakendecilik Sektoriindeki 2023 Y1 Hedefleri

Perakende sektorti 2023 yili i¢in kendisine yeni hedefler koymustur: Sadece 74
milyona degil, Tiirkiye’nin 3 saatlik ugus mesafesindeki bolgelerde yasayan 950

milyon kisiye de 20 bin magazasi ile hizmet vermektir.

Tablo 3:Tiirkiye Perakende Sektériiniin 2023 Yili Hedeflerine iliskin Veriler

Yil AVM Magaza Istihdam | Organize Toplam
Sayist Sayisi (Kisi) Perakende | Perakende
Ciro (USD) | Ciro (USD)
2010 | 263 48.000 520.000 | 75 milyar 171 milyar
2023 | 520 84.000 1.250.000 | 150 milyar | 190 milyar

Kaynak: AMPD, Akt. TOBB, 2012: 50.




Kayit dis1 ekonomi nedeniyle, perakendecilik sektoriindeki ciro hesaplamalari farkli
degerler alabilmektedir. 3 ayr1 referans veri ile hesaplanan 2011 yili toplam
perakende ticaret cirosu i¢inde organize perakende sektdriiniin payr da dogal olarak
degismektedir. Buna gore; Tiirkiye perakendecilik sektdriiniin 2011 yil1 cirosu, TUIK
ticaret ciro verileri baz alinarak yapilan hesaplamalarda 191 milyar ABD Dolar1
olarak gerceklesmistir. 81 milyar dolarlik biyiikliigi ile organize perakende
sektdriiniin payr % 42’dir. Ote yandan, kamu kurumlar tarafindan aciklanan
kayitdis1 ekonominin pay1 (% 30) ciro hesabina dahil edildiginde, toplam perakende
sektorii cirosu 224 milyar ABD Dolari’na ylikselmekte, organize perakendenin pay1
ise % 36’ya gerilemektedir. Planet Retail raporuna gore, 2013 yilinda Tiirkiye’de
tiketim harcamalarinin 948 Milyar TL’ye ulagmasi beklenmektedir. Perakende
satiglar1 1998 yilinda 23 Milyar TL iken 2003 yilinda 128 Milyar TL ve 2008 yilinda
329 Milyar TL olmustur. 2009 yili itibariyle ise bu tutar 317 Milyar TL’ye
ulasmistir. GSYH’deki artiga paralel olarak perakende satislarinin 2013 yilinda 448
Milyar TL’ye ulagmasit beklenmektedir (TOBB, 2012: 50).
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1.9 PERAKENDECILIKTE YENI TRENDLER

Perakendecilerin hizla gelisen teknoloji ve kiiresellesmenin etkisiyle giderek daha
yogun hale gelen rekabet ortaminda, yasamlarini siirdiirebilmelerinin yolu degisime
kars1 direng yerine, degisime ayak uydurmalarindan ge¢mektedir. Yasanan bu
degisim perakendeciler igin Yyeni firsatlar ile beraber tehditleri de ortaya
cikarmaktadir. Firsatlar1 degerlendirmek, tehditlere karst onlem alabilmek igin
perakendeciler, ¢evredeki degisimleri iyi gozlemleyip, uygun plan ve stratejiler

geligtirmelidir.

1.9.1 Perakendecilikte Artan Teknolojinin Onemi

Diinyada yasanan teknolojik degisim, insanlarin sosyal yasamlarini etkiledigi gibi
ticari hayatta misteriler ile isletmeler arasindaki ilisikleri de etkilemektedir.
Tiiketiciler, lirlin ya da hizmet satin almada kendi giivenligini ve rahatligini 6n
planda tutarken, elde ettikleri faydayr maksimize etmenin yollarin1 aramaktadir.
Yasanan teknolojik gelismeler, miisterilerin aradigi rahat ve giivenligi saglamada
isletmelere de yeni firsat yaratmaktadir. Elektronik ortamda alig veris yapma rahatligi
insanlart mutlu ederken, isletmelerin iiriin ve hizmetlerini tiim diinyaya tanitma
olanagi sunmaktadir (Kartal, 2002: 1). Giinlimiizde perakendecilerin teknolojik
olanaklardan yararlanmasi artik bir rekabet unsuru, hatta bir farklilagma araci olarak
kullanilabilmektedir (Varinli ve Oyman, 2013: 28). Bu rekabet ortaminda gerek
thtiya¢ duyulan bilginin toplanmasi, veri halinde islenmesi, saklanmasi ve
gerektiginde karar alma mekanizmalarina aktarilmasinda teknolojinin katkisi

yadsinamaz.

1.9.2 Internet Perakendeciligi

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler ve internet kullaniminin giderek
yayginlagsmasi, elektronik perakendecilik sektoriiniin ve internet tizerinden alisverisin
gelismesine biiyiik katki saglamustir. Internet sitesine iiye olunmasi asamasindan
sonra, iirlin siparisinin verilmesi, tedarik¢i ile iletisim kurularak {iriin hakkinda

dogrudan bilgi sahibi olunmasindan, 6demenin gerceklesip iiriiniin teslimine iligkin
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tiim siiregler internet iizerinden takip edilebilir hale gelmistir. Gelisen teknoloji
sayesinde tiiketiciler bilgilenmekte ve iireticiler de kiiresel pazarlara ulasabilmektedir
(izgi ve Sahin, 2013: 11). Ulkemizde de elektronik esya perakendeciligi alaninda
yogun bir rekabet yasanmaktadir. Bu alanda liderligi Teknosa, Bimeks, Vatan
Bilgisayar ve Gold Bilgisayar gibi firmalarin yaptigi, yerli perakendecilerin yani sira,
Fransiz Darty, Ingiliz Electroworld (Dixons), ve Alman MediaMarkt da pazara giren

uluslararasi oyunculardir (Yiiksel ve ark., 2011: 53).

Tablo 4: Internet Perakendeciligi Tahminleri 2008-2013 (Milyon TL)
2008 2009 2010 2011 2012 2013
Internet 1.331,7 | 1.5254 |1.739,4 | 1.961,4 | 2.201,0 | 2.461,6

Perakendeciligi
Kozmetik Ve Kisisel | 29,2 32,7 36,7 41,0 45,6 50,5
Bakim
Elektrikli Ev Aletleri | 493,0 591,6 708,1 |835,6 980,1 |1.144,8
Elektronik Uriinler | 331,0 342,5 353,2 | 3634 373,2 | 3811

Medya Uriinleri 128,1 |147,3 |166,5 |186,4 |2045 |2235
Oyun Ve 15,1 15,5 159 |16,2 165 | 16,7
Oyuncaklar

Diger 3354 [3958 [459,1 [518,8 |[581,0 |644,9

Kaynak: Euromonitor, Akt: TOBB, 2012: 24.

1.9.3 Hizmet Perakendeciligi

Hizmet bir tarafin digerine sundugu temel olarak dokunulamayan (soyut),
stoklanamayan, sahipligi devredilemeyen, miisteri ile es zamanl olarak ortaya ¢ikan
bir faaliyet veya fayda olarak tanimlanabilir. Uretilmesi fiziksel bir {iriine bagh
olabilir veya olmayabilir. Perakendeciler de miisterilerine sunduklart iiriin ve
hizmetlerin yogunluguna gore siniflandirilabilir. Bazi perakendeciler sadece fiziksel
tiriinler sunarken, bazilar1 sadece hizmet sunmaktadir. Bazilar ise iirlinlerin yani sira
bakim onarim, kurulum v.b. satis Oncesi ve sonrasi hizmetler sunabilmektedirler.
Amerikan pazarlama birligine gore hizmetleri 10 kategoride siniflandirmak

miimkiindiir (Varinli ve Oyman, 2013: 169):
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e Saglik Hizmetleri

e Finansal Hizmetler

e Profesyonel Hizmetler

e Konaklama, Seyahat Ve Turizm Hizmetleri

e Egitim Arastirma Hizmetleri

e Spor, Sanat Ve Eglence Hizmetleri

e Telekomiinikasyon Hizmetleri

e Kisisel Ve Bakim Onarim Hizmetleri

e Kanal Fiziksel Dagitim Ve Kiralama Hizmetleri

e Kamusal Yar1 Kamusal Ve Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler.

1.9.4 Yesil Perakendecilik

Perakendecilik sektoriinde yasanan hizli degisim ve biliyiime hizi, isletmeleri
yasadiklar1 ¢evreye daha duyarli olmaya zorlamaktadir. Perakendeciler, ¢evreye
duyarli magaza insa etmekle baslayan ve magaza tasarimi, dekoru, kullandiklari
malzemeleri, faaliyetleri, tedarikgileri, liriinleri, promosyonlari ile akla gelebilecek
her alanda gevreci olma yolunda 6nemli adimlar atmaya baslamislardir. Ozellikle
biiyiik 6l¢ekli perakendeciler gevreye duyarli tedarikgileri tercih ederken, cevreye
daha az zarar vermeleri yoniinde tesvik etmektedirler. Perakendeci isletmeler
faaliyetlerinde daha az enerji ve su tiiketerek, daha az karbon salinimi ve geri
dontstiirebilir triinleri kullanmayi tercih ederek miimkiin oldugu kadar az ¢evreye

zarar vermeye ¢aligsmaktadirlar (Varinli ve Oyman, 2013: 31).

1.9.5 Cok Uluslu Perakendecilik

Cok uluslu perakendecilik, biiyiik perakendeci isletmelerin birden fazla iilkede
faaliyet gostermesi seklinde tanimlanabilir (Tek,1984: 44). Ozellikle gelismis bat1
tilkelerindeki biiylik zincir isletmelerin hem kendi iilkelerinde hem de diger tilkelerde
magaza agmalar1 seklinde ortaya ¢cikmistir (Tek, 1999: 608). Gii¢lii markalara sahip
olan ve ¢ok ¢esitli formatlar1 blinyesinde barindan ¢ok uluslu perakendeciler, kendi
iilkeleri disinda birgok iilkede faaliyet gdstermektedirler. Ornegin; diinyaca {inlii

Wal-Mart, Best Buy, JC Penny’s Carrefour gibi birgok perakendeci isletmenin
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diinyanin pek c¢ok iilkesinde farkli perakendecilik formatlarinda magazalari
bulunmaktadir. Wal-Mart, 14 farkli lilkede 4000’den fazla magazaya sahipken,
Carrefour Cin’deki en biiyiik perakendecidir. Cin’de Carrefour’un 445 magazasi,

Wal-Mart’in 279 magazasi, faaliyet géstermektedir (Varinli ve Oyman, 2013: 32).

1.10 PERAKENDECILIKTE KARIYER FIRSATLARI

Perakendecilik sektoriinde organizasyon yapisi, 6zellikle orta ve biiyiik 6lgekli zincir
magazalarda onemlidir. Modern perakendecilik anlayisini benimseyen isletmelerde
tamamen sistem anlayisina dayali planli bir orgilitlenme modeli benimsenir.
Perakendecilikte orgiitlenme pazarlamadaki orgiitlenme ilkelerinin bir benzeridir.
Genel olarak Orgiitli, bir amaci gerceklestirmek i¢in bir araya gelmis insan
topluluklart olarak tanimlamak miimkiindiir. Perakendecilikte magaza orgiitleri ise;
(1) yapilacak is (fonksiyonlar), (2) isi yapacak personel, (3) isin yapilacagi yer ve (4)
bunlar arasindaki iliskilerden olusur (Tek, 1999: 636). Giiniimiizde perakendecilik
sektorli, gerek girisimcilere, gerekse bu alanda ¢alismay1 diisiinenlere ¢ok ¢esitli is
firsatlar1 tanimaktadir. Ozellikle, perakendeciligin emek yogun yapisi, her yil yeni
perakendeci tiirlerinin ortaya ¢ikmasi ve perakendecilerin sayisinin giderek artmasi
gibi faktorler bu firsatlar1 olumlu yonde etkilemektedir. Bu is firsatlarin1 goren
girisimciler, gida, giyim, mobilya, dayanikli tiikketim mallar1 gibi bir¢ok is alaninda

kendi islerini kurabilmektedirler (Varinli ve Oyman, 2013: 23-27).
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Sekil 4: Organize Perakende Sektorii Istihdam Gelisimi 2006-2011

Kaynak: AMPD, Akt: TOBB, 2012: 13.
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1.10.1 Perakende Sektoriindeki Kariyer Meslek Gruplari

A. Als Veris Merkezi Yoneticiligi: Ulkemizde 1990’11 yillarin basinda agilmaya
baslanan aligveris merkezleri (AVM) perakendecilik sektoriiniin en 6nemli
dinamiklerindendir. Bu nedenle AVM’lerde yonetici olmanin temel kosulu
perakendecilik yoOnetimini bilmekten geger. Perakendecilik yoOnetimi ise; bir
isletmenin hedef pazardaki tiiketicilere pazarlanmak iizere hazirladig1 perakendecilik
karmas1 ile ilgili faaliyetlerin yonetimidir (Tek, 1999: 609). Bu faaliyetlerin
tamamin1 planlayan, uygun organizasyon yapisini kuran, calisanlar arasinda
koordinasyonu saglayan ve gerektiginde denetimlerinden sorumlu olan kisiye alis
veris merkezi yoneticisi denir.

B. Magazalar Koordinatorii: Sirketin  stratejilerinin = ve  politikalariin
uygulanmasinda magazalar aras1 koordinasyonu saglar.

C. Satin Alma Yoneticisi: Alimlar, saticilar, fiyatlar v.b. hakkinda piyasa
aragtirmas1 yaparlar. Satin alma isinin yani sira magazalarin kontrolii satin alma
yoneticisine baghdir (Tek, 1984: 182).

D. Magaza Yoneticisi: Belirli magazadaki tiim personeli ve faaliyetleri idare eder.
Zincirdeki diger birimlerle faaliyetleri koordine eder.

E. Magaza Yoneticisi Yardimeisi: Uriin stratejilerinin  ve politikalarmimn
uygulanmasina yardimei olur (Varinli ve Oyman, 2013: 24).

F. Halkla iliskiler Yéneticisi: Perakendecinin iliskide bulundugu kisi ve
kuruluslarla karsilikli olarak saglikli dogru ve giivenilir iliskiler kurmak, gelistirmek
kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmek i¢in gerekli olan
stireglerin yonetiminden sorumludur (Sabuncuoglu, 2004: 5).

G. Boliim Yoneticisi: Magazalarda belli bolimlerdeki iiriinlerin sergilenmesi, {iriin
akiginin analiz edilmesi ve satis personelinin yonetimi ve egitiminden sorumludur.
Sube magazalarda iiriin se¢imi konusunda satin alma yoneticilerine de yardimci
olurlar.

H. Boliim Yonetici Yardimeisi: Boliim yoneticisinin denetimi altinda ¢alisir.
Personel, stok kontrol ve diger magaza faaliyetlerinin yonetimine yardimci olur.

J. Grup Yoneticisi: Farkli iirlin gruplarina gore olusturulan boliim yoneticilerini

yonetir. Bu boliim yoneticilerini egitir, denetler ve degerlendirir
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K. Kategori Yoneticisi: Kategoriler, cesitli {iriin gruplarindan olusur. Kategori
yoneticisi sadece kendi iirlin grubundaki iirlinlerin satin alinmasi, fiyatlandirilmast,
tutundurulmasi gibi faaliyetler ile ilgilenir (Varinli ve Oyman, 2013: 24)..

L. Uriin Yoneticisi: Farkl1 boliimler (iiriin kategorileri) arasindaki satis faaliyetlerini
koordine eder. Magaza yoneticileri ile satin alma sorumlular1 arasinda baglanti
roliinii Uistlenir. Grup yoneticilerine benzer, fakat iiriin sorumluluklart daha fazladir.
M. Miisteri Iliskileri Yoneticisi: Kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis oncesi
ve satig sonrast tiim eylemlerin ve karsilikli yarar saglayacak siireglerin
yonetiminden sorumlu olan kisidir (Odabasi, 2006: 3).

N. Depo Sorumlusu: Perakendeciler, gesitli arz kaynaklarindan topladiklart mallari,
miisterilerinin istedikleri anda hazir bulundurmak i¢in iirtinleri depolarlar (Yiikselen,
2006: 268). Depo sorumlusu perakendecinin deposundaki mallarin tasinmasi ve
saklanmasi islerini yapar. Stok kayitlarini tutarlar.

O. Satis Giicii (Satis Elemanlari): Tiketicilerin uygun tercihler yapmasinda ve
dogru {riinleri satin almasinda yardimci olur. Miisteri sikayetleri ile ilgilenir. Baz1
riinleri stoklar ve bazi iiriin sergilemelerine yardimci olur. Stokta bulunmayan
tiriinleri not alir. Bir kasiyer olarak da hizmet verebilir. Satis giiclinii olugturan
elemanlar satig danismani, satis asistani, satis temsilcisi, miisteri temsilcisi gibi farkli
tinvanlar alabilir (Varinli ve Oyman, 2013: 24).

P. Satis Yoneticisi: Isletme yonetiminde satis fonksiyonundan sorumlu olan
yoneticidir. Satis yoneticisi, ayn1 zamanda Olgiilebilir satis amaclarini tespit ederek,
isletmenin pazarlama hedeflerine ulagsmasin1 desteklemek, biitiinlestirmek ve satis
glicliniin se¢ilmesi, ise alinmasi, motivasyonu, ticretlendirilmesi ve denetlenmesi gibi
gorevlerinin yani sira satig giiclinlin bagarili olmasi i¢in gerekli olan kaynaklarin

saglanmasindan sorumlu olan kisidir (Tagkin, 1997: 91).
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IKINCi BOLUM

PERAKENDECILIK SEKTORUNDE SATIS GUCU YONETIMi

Perakendeci isletmelerin amaglar1 dogrultusunda faaliyetlerini siirdiirebilmeleri kendi
organizasyon yapilarina en uygun personelin se¢imi ile miimkiindiir. Zira satig
elemanlarinin  zihinsel ve fiziksel o6zelliklerinin yaptigi ise uygun olmasi,
performanslarma dogrudan etki eder. Oyleki satis elemanlarinin  miisterinin
isteklerinin, ihtiyaglarinin ve beklentilerinin anlasilmasinda ve sorunlarina ¢oziim
tiretilmesinde 6nemli noktadir (Topkara, 2006: 26). Satis elemanlar1 giiniimiizde
deger tireten konumdadir. Ciinkii yogun rekabet ortaminda miisteriler, yalnizca bir
iiriin veya hizmet satin almazlar, 6dedikleri {icret karsiliginda kendilerine deger
yaratan isletmeleri tercih ederler (Zaiss ve Gordon, 2007: 62). Bu nedenle satis
elemanin performanst ayni zamanda perakendeci isletmenin performansini da
yansitacagindan, perakendeci isletmenin personel se¢iminde, egitiminde, performans
degerlendirmesinde ve {cretlendirilmesinde bu gibi hususlar1 g6z Oniinde
bulundurmasi gerekmektedir. Biiyiilk veya kiigiik her tiirli perakendeci isletme,
gesitli personel sorunlart ile karsilasabilmektedir. Kiigiik isletmelerde personel
sorunlar1 isletme sahibi tarafindan ¢oziilmeye c¢alisilirken, bu durum biiytik
isletmelerde tamamen farklidir. Biiylik perakendeci isletmelerde sorunlar hakkinda
cesitli politikalar gelistirilir (Tek, 1984: 190).
Perakendeci isletmelerde personel politikasini ilgilendiren konular:

e Personel yonetiminden sorumlu birimin yetki ve sorumluluklart ve diger

birimlerle iliskisi

e Personelin ise alinmasi ve personel tedarik kaynaklarimna iligkin politikalar

e Personelin egitimi

e Personelin iicretlendirilmesi ve sosyal haklari

e Personelin terfi, nakli ve isine son verilmesi

e Personel sikayetleri ve ¢6zlim yollar

e Sendikalarla iliskiler

e (Calisma kosullar1 v.b.
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Perakendeciler i¢in tiiketicilerin magazaya ¢ekilmesi, rakiplere miisteri kaptirmama
veya rakiplerin miisterisini kazanma biiylik Onem tasir. Bu nedenle magaza
tasarimindan iiriin ¢esitlerine, satis elemanlarinin davranisindan isletmenin kurulus
yeri secimine kadar bircok konu, perakendeci isletme agisindan biiyiilk 6nem tasir
(Yikselen, 2006: 268). Bu nedenle satis elemanlarmin etkinligi ve verimliginde

yonetimin rolii dnemlidir.

2.1 Perakendecilik Sektoriinde Satis Elemanlariin Yonetimi

Perakendeci isletmelerin amaglari dogrultusunda saglikli bir bicimde faaliyet
gosterebilmesi, uygun personelin secilmesi, egitilmesi, degerlendirilmesi ve
odiillendirilmesine baglidir (Tek,1984: 190). Perakendecilikte satis elemanlarinin
yonetimi ise, birbiriyle iliskili olan ¢esitli faaliyetlerden ibarettir. Bunlar; adaylarin
toplanmasi, bagvuralar arasindan se¢im yapma ve ise alma, egitme, licretlendirme ve

degerlendirmedir.

2.1.1 Satis Eleman1 Adaylarinin Toplanmasi

Perakendeci isletme bu asamada egitim kurumlari, dagitim kanalindaki diger tiyeler,
rakipler, is ilanlar, is ve is¢i bulma kurumu, is degistirmek isteyenler, kendiliginden
bagvuranlar, is yerindeki calisanlarin tavsiyeleri elektronik ortamda olusturulan
kariyer siteleri gibi, kaynaklardan yaralanarak bir aday listesi olusturur (Varinli,
2008: 165).

2.1.2 Satis Elemanlariin Secimi ve Ise Alinmasi

Perakendeci isletme icin satis elemanlarinin se¢imi ve ise alinmasi, bagvuran adaylar
arasindan en nitelikli olanlar1 belirlemeyi ve ise almay1 veya “dogru yerde dogru
insant bulundurmay1” amaglayan siirectir. Belirli bir pozisyon i¢in bagvuranlar
arasindan en 1yi sekilde bireysel uyum gostereceklerin belirlenmesi siireci olarak da
gortlebilir. Diger bir ifade ile is i¢in bagvuranlar arasindan isin gereklerine en uygun
olanlarinin belirlenmesi siirecidir (Bingol, 2006:185). Bunun i¢in adaylara, basvuru

formu doldurtma, miilakat, cesitli testler (bilgi, yetenek, zeka, testi v.b.) referanslar
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degerlendirme ve belirli bir siire deneme asamasindan sonra ise alma siiregleri

gerceklesir.

2.1.3 Satis Elemanlarinin Egitimi

Personel seciminden sonra, duruma goére personelin egitilmesi gerekir. Yeni
personelin, diizenlenen ¢esitli toplantilarla; isletmenin amaglari, politikalari,
ticretlendirme, yapacagr isler, gorev ve sorumluluklart gibi konularda
bilgilendirilmesi gerekir (Varinli, 2005: 165).
Egitimin amaci (Tek,1984: 196):

e Verimliligi Artirmak

e Verimlilik Artis1 Yoluyla Ucret Giderlerini Azaltmak

e Personel Devir Hizin1 Azaltmak

o Kontrol Gereksinimini Azaltmak

e Personelin Motivasyonunu Yiikseltmek
Personel egitimi kiigiik diikkdn ve magazalarda, is yeri sahibi tarafindan yapilirken;
biiytik isletmelerde, egitim miidirliigii ve biirosu tarafindan yapilir. Bu birim

sorumlular1 genellikle isletmenin iist diizey yoneticilerinden olusur.

2.1.4 Satis Elemanlarimin Motivasyonu

Satis elemanlarinin, miisteri ile dogrudan temasta bulunduklarindan dolay1
isletmelerin amaglarina ulagabilmeleri ve verimliligin artirilabilmesi icin etkin bir
satis elemani ag1 olusturmalar1 gereklidir. Satis elemanlarinin motivasyonu,
performansa dogrudan etki eden bir faktordiir. Prim veya tesvik edici ddiillendirme
planlamalar1 ile satis elemanlarinin motivasyonu saglanabilir. Bu planlamalar
isletmenin hedefleri ile uyumlu olmak zorundadir (Perrealut ve ark.,, 2013: 365).
Kurumun yapisina ve satig elemanin performansina en uygun motivasyon programi,
satig elamanin verimliligini dolayisiyla isletmenin etkinligini, mevcut iirlinlerin
satisinin artirilmasini ve yeni miisterilere ulagilmasini saglayacaktir. Satis elemanin
motivasyonun artirilmasinda satis yarigmalari, satis toplantilari, satig egitim
programlari, terfi ve kariyer firsatlarinin verilmesi uygulanan belli basli motivasyon

araclarindandir (Cabuk, 2005: 144).
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2.1.5 Satis Elemanlarinin Performansimin Ucretlendirilmesi

Personel hizmetinin karsilanmasinda temel olarak {i¢ tiirlii Gcretlendirme sistemi,
vardir. (1) Diiz maas, (2) yalniz komisyon (prim; aylik satislar1 veya karlar1 6nceden
belirleyen bir yiizde ) ve (3) karma sistemdir. Bu sistemde “Maas + Komisyon”,
“Maas+ Ikramiye”, “Maas + Prim + Ikramiye” seklinde 6deme yontemleri
uygulanmaktadir. (Tek,1999: 813). Ucretlerin 6denmesinde dogrudan parasal
O0demeler (maas + prim ) ve dolayli 6demeler (sigorta 6demesi, alis veris ¢ekleri v.b.)

seklinde bir ayrimda yapilabilmektedir (Varinli, 2005: 166).

2.1.6 Satis Elemanlarimin Performansinin Degerlendirilmesi

Satis elemanlarinin performansinin degerlendirilmesi, ise alinip egitildikten sonra o
personelin isletme igin degerinin ne oldugunu belirlemek amaciyla siirekli olarak
yiirlitiilen islemleri kapsamaktadir. Degerlendirmede amag, personelden istenilen
performans ile donem sonunda personelin gergeklestirdigi performans arasinda
kiyaslama yaparak elde edilen sonucu personelin iicretlendirilmesinde,
odiillendirilmesinde, gelistirilmesinde ve denetiminde kullanmaktir (Cabuk, 2005:

169).

2.2 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKiI SATIS ELEMANLARININ
ORGUTSEL BAGLILIGI

2.2.1 Orgiitsel Baghihk Kavram ve Onemi

Orgiitsel baglilik kavrami, miisteri davranislar1 ve drgiitsel davranis arastirmalarinda
kritik bir 6ge olarak goriiliir. Isletme ici iliskilerde rgiitsel baglilik konusu drgiitsel
davranis teorisinin en eski ve en ¢ok arastiritlan konularindandir. Bu baglamda
orgiitsel baglilik, isletme i¢i ¢alisanlarinin motivasyonun arttiritlmasinda ve orgiitsel
aidiyet (vatandaslik) duygusunun gelisiminde 6nemli etkiye sahiptir (Morgan ve
Hunt, 1994: 23). Is hayatinda orgiitsel baghk kavrami ilk defa Becker tarafindan
incelenmis ve bu kavrama “bilingli bir taraf tutma davranisi” olarak yaklasmak
gerektigini ifade etmistir (Becker, 1960: 32). Bu baglamda orgiitsel baglilik, gruba
baglilik ve orgiite baglilik gibi basliklar 6ne ¢ikmistir. Ancak, orgiitiin verimliligi ve
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etkinligi agisindan iizerinde en ¢ok durulan bagllik tiiriiniin orgiitsel baglilik oldugu
goriilmektedir (Giirbiiz, 2006: 58). Orgiitsel baglhilik kavramina iliskin yapilan
tanimlamalar arasinda belki de en fazla kabul goren tanimlama, Porter, Steers ve
Mowday (1974) tarafindan yapilmistir. Buna gore orgiitsel baglilik, bireyin belirli bir
orgiitle biitiinlesmesi ve bu oOrglite baglanma derecesi olarak tanimlamiglardir. Bu
tanima gore orgilitsel baglilik, bireyler orgiitle biitlinlestiklerinde ve orgiitsel amag ve
deger yargilar1 yoniinde c¢aba sarf ettiklerinde ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir tanima
gore oOrgiitsel baglilik, calisanlarin belirli bir orgiitiin liyesi olarak kalmaya yonelik
giiclii bir istek duymalari, orgiit adina yiiksek diizeyli caba gdsterme isteginde
olmalar1 ve orgiitiin degerlerine ve hedeflerine inanmalari seklinde tanimlanmaktadir
(Eren ve Hayatoglu, 2010: 111). Orgiitsel baglilik, bireyin orgiitsel amag ve degerleri
kabul etmesi, bu amaglara ulagilmasi yoniinde ¢aba sarf etmesi ve kurum tiyeligini
devam ettirme arzusu olarakda tanimlanmaktadir (Durna ve Eren, 2005: 210).
O“Reilly ve Chatman (1986) de, orgiitsel bagliligi, bireyin oOrgiitteki amagsal
birlikteligini anlatan bireysel c¢ikar ve kazanimlara ulagsmayir amaglayan “uyum”
boyutu, orgiitteki diger bireylerle yakin olma duygusuyla kendini ifade ettigi
“0zdesleme” boyutu ile bireysel ve oOrglitsel amag¢ ve degerlerin uygunlugu olan
“i¢sellesme” boyutunu igeren ve bireyin orgiitle biitiinlesme derecesini ifade eden bir
kavram oldugunu belirtmektedir (Odabas, 2014: 9). Bununla birlikte Meyer ve Allen
(1991) ii¢ boyutlu bir orgiitsel baglhilik modeli {izerinde durmaktadir (Meyer ve
Allen, 1991: 61). Bu modelin ilk unsuru olan duygusal baglilik, ¢alisanlarin orgiit ile
Ozdeslesmesi, orgiite katilimi ve orgiit ile arasinda duygusal bir bag hissetmesidir
(Allen ve Meyer, 1990: 2). Zorunlu baglhlik, ¢alisanlarin ¢ikarlarina, kazanglarina
dayali olan ve degis tokus esasina bagli olan bir baghlik tiirii olarak ifade
edilmektedir. Zorunlu bagliligin bir nedeni, g¢alisanlar i¢in Orgiitten ayrilmanin
maliyetinin yiiksek olmasina dayandirilmaktadir. Diger bir ifade ile Zorunlu baglilik,
bireyin mevcut iliskiler aginda kalma mecburiyetinden kaynaklandig
belirtilmektedir (Bal, 2014: 3). Bunun nedeni ise, drgiitten ayrilmanin maliyetinin
cok yiiksek olmasidir ( Morgan ve Hunt, 1994: 24). Normatif baglilik ise, ¢alisanin
orgiitte kalmaya devam etme arzusundan ileri gelmektedir. Yiiksek diizeyde normatif
baglilik hissi duyan calisanlar, orgiitte kalmaya devam etmeleri gerektigini
diisinmektedirler. Bunun nedeni ise, bu diisiincenin dogru olduguna inanmalarindan
kaynaklanmaktadir (Meyer ve Allen, 1991: 67). Bir isletmede ¢alisanlarin orgiitsel

baglilik ve gliven duygusunun varligi, basarili bir iligkisel pazarlamanin merkezini
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olusturur. Orgiitsel baghlik ve giiven, pazarlamacilar ile pazarlama ortaklari arasinda
bir anahtardir. Ciinkii (1) yabanci ortaklar ile yiiriitiilen yatirim iligkilerinde birlikte
is yapabilmelerine, (2) mevcut ortaklarin uzun vadeli fayda beklentilerine direnmek
icin ortaklar lehine cazip kisa vadeli alternatifler olusturulmasina, (3) isletme
ortaklarindan birinin digerine kars1 firsatcilik yapmayacagi inanci sayesinde yiiksek
riskli gibi goriinen eylemlerin gerceklestirilmesine olanak saglanmasinda énemli rol
oynar. Dahasi, hem orgiitsel baglilik hem de giiven duygusu sadece belirli bir zaman
diliminde, isletmeler arasinda verimlilik, iiretkenlik ve etkinligi tesvik eden sonuglar
tiretir. Boylelikle igletmeler arasinda biitlinlesik bir bag kurulmasini saglar (Morgan

ve Hunt, 1994: 22).

2.2.2 Orgiitsel Baghih@mm Simflandiriimasi

Isletmelerin iirettikleri mal ve hizmetlerin kalitesinde, verimliliginde ve etkinliginde
insan unsuru biiyiik bir 6neme sahiptir. 1930’Iu yillarda 6rgiit ve yonetim agisindan
Oonemi kavranan insan Ogesi bugiin bu 6nemini daha da artirarak siirdiirmektedir.
Diger taraftan oOrgilitsel baglilik, calisanlarin Orgiit amaglarint benimsemesinde,
kurumda kalma istegini stirdiirmesinde, Orglit yonetimine ve faaliyetlerine
katilmalarinda, orgiit i¢in yaratici ve yenilik¢i bir tavir sergilemelerinde 6nemli bir
olgudur. Hem orgiitler hem de ¢alisanlar agisindan 6nemli yararlar1 bulunan 6rgiitsel
bagliligin, duygusal (affective), siirekli (continuance) ve normatif (normative) olmak
lizere {i¢ tiirli bulunmaktadir (Durna ve Eren, 2005: 210). Orgiitsel baglilik
konusunda c¢alisan arastirmacilar tarafindan orgiitsel baghligin c¢esitli boyutlardan
olustugu ortaya konulmustur. Orgiitsel baglilik, Etizoni tarafindan ahlaki baglilik,
hesap¢1 baglilik ve yabancilagtirict baglilik, Kanter (1968) tarafindan devamlilik
bagliligi, bagdasim (cohesion) baglhiligi ve kontrol bagliligi, Mowday, Porter ve
Steers tarafindan duygusal baglilik ve tutumsal baglilik, O’Reilly ve Chatman
tarafindan uyum (compliance) bagliligi, 6zdeslesme (identification) bagliligi ve
igsellestirme (internalization) bagliligi (Giirbiiz, 2006: 59), Allen ve Meyer
tarafindan duygusal baglilik, devamlilik baghligi ve normatif baglilik seklinde
simiflandirilmistir (Allen ve Meyer, 1990: 2). Ancak orgiitsel baghlikla ilgili
aragtirmalarin genellikle Allen ve Meyer tarafindan ortaya konulan {i¢li baglilik

modelini esas aldiklar1 goriilmektedir.
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2.2.2.1 Duygusal Baghhk

Duygusal baglilik, bireyin kendini Orgiitle beraber ifade etmesi, kendini orgiit ve
onun degerlerine adamasi olarak tanimlanirken (Giirbiiz,2006: 59), bir baska tanimda
duygusal baglilik, isletmede ¢alisan bireylerin, duygusal olarak kendi tercihleri ile
isletmede kalma arzusu olarak tanimlanir. Duygusal baglilik, Allen ve Meyer
tarafindan calisanin Orgiitiine duygusal yakinlik duyup onunla biitiinlesmesi olarak
tanimlanmistir (Allen ve Meyer, 1991: 69). Bu baglamda duygusal baglilig1 giiglii
olan c¢alisanlar, orgiitlerinin degerlerini, hedeflerini ve amaglarin1 benimser; orgiitiin
bir parcasit olarak kalmak isterler. Calisanlarin orgiitte kalma nedeni, oOrgiitiin
amaglartyla 6zdeslesmesidir. Bu durum, duygusal olarak orgiite bagli olmay1 ifade
eder. Bu baglilik tiiriinde ¢alisanlar, kendilerini 6rgiitiin bir pargas1 olarak goérmekte
ve gereksinim duyduklar i¢in degil, kendi istekleriyle oOrgiitte kalmaya devam
etmektedirler Allen ve Meyer, bu bagllik tiiriinii, kisinin kendisini orgiitiin bir
parcasi olarak gormesinden kaynaklandigi igin ¢ok Onemli gormektedir (Allen ve
Meyer, 1991: 69). Giiglii duygusal baghlikla oOrgiitte kalanlar, buna gereksinim
duyduklarindan degil, bunu istedikleri i¢in orgiitte kalmaya devam ederler (Odabas,
2014: 11). Duygusal baglilik, calisanlarin Orgiitlerin degerlerini ve amaglarini
benimsedikleri oranda bagllik hissettiklerini 6n gérmektedir (Ozkaya ve ark.,, 2006:
78).

2.2.2.2 Zorunlu Baghhk

Orgiitle olan iliskilerin ve orgiit {iyeliginin zorunlu bir sekilde siirdiiriilmesidir.
Calisanlarin daha once oOrgiite yaptiklarinin hatir1 ig¢in orgiitte kalmayr tercih
etmeleridir. Zorunlu baghiligin nedeni oOrgiitten ayrilmanin maliyetinin yiiksek
olmasidir (Allen ve Meyer, 1991: 71). Zorunlu baghlik, bireyin mevcut iliskiler
aginda kalma mecburiyetinden kaynaklanmaktadir. Bunun nedeni ise, oOrgiitten
ayrilmanin maliyetinin ¢ok yiiksek (statii, bagka yerde istthdam olanaginin az olmasi,
kidem, emeklilik v.b.) olmasidir ( Morgan ve Hunt, 1994: 21). Zorunlu baglilik,
orgit kiiltlirti, yas, egitim, hizmet stiresi gibi hususlardan etkilenmektedir (Dordevic,
2004: 112). Zorunlu baghlik, ¢alisanin orgiitten aldig1 egitimler veya kurdugu iyi
iligskilerden dolay1 iiyesi oldugu orgiite karst kendisini bor¢lu hissetmesi ve minnet

duymasi durumunda ¢alismaya devam etmesidir (Unler, 2006: 96, Demirel, 2009:
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117). Bir ¢alisanin orgiitte calistig1 siire igerisinde sarf ettigi emek, zaman, ¢aba ve
edindigi statii ve para gibi kazanimlarin, orgiitten ayrildig1 takdirde kaybedilecegi
korkusuyla olusan baglilik tiirii “zorunlu bagimlilik’’ olarak ifade edilmektedir
(Ozkaya ve ark., 2006: 78). Etzioni’nin orgiitsel baglilik siniflandirmasma goére
zorunlu baglilik ise olumsuz hislerin duyuldugu, fakat bireyin bazi davranislara orgiit

tarafindan zorlanildig1 bir durumu ifade etmektedir (Sigr1, 2007: 263).

2.2.2.3 Normatif Baghhk

Baghiligin bir diger yaklasimi ise ahlaki yaklasima dayali, normatif bagliliktir.
Wiener, bagliligi, ahlaken uyma zorunlulugu olarak degerlendirmistir. Wiener,
normatif baglhiligi, “bireylerin oOrgiitsel hedef ve c¢ikarlara uygun davranmada,
yalnizca dogru ve ahlakli olduklarina inandiklar1 davraniglart gostermeleri” olarak
tanimlamustir. Normatif baglilik, Meyer, Allen ve Smith tarafindan, isverene karsi
devam eden sadakatin sonucu veya Orgiitlin birey i¢in katlandig1 egitim giderleri gibi
calisanin edindigi faydalarin karsiligini verme hissiyle gelisen bir baglilik olarak
tanimlanmistir (Allen ve Meyer, 1990: 3).. Sonucta Meyer ve Allen, Wiener ve
Vardi’nin normatif baghligini1 da ekleyerek bagliligi, duygusal baglilik, devamlilik
bagliligi ve normatif baglilik alt basliklarinda {i¢ boyutlu bir kavram olarak
degerlendirmislerdir (Aslan, 2008: 165). Normatif baglilik; kisinin orgiitte ¢aligmay,
kendisi i¢in bir gorev olarak gormesiyle ilgilidir. Bu da; kisinin kurumuna karsi
duydugu sadakat normlariyla agiklanmaktadir (Ozkaya ve ark.,, 2006:78). Normatif
baglilik ise, ¢alisanin orgiitte kalma arzusundan ileri gelmektedir. Calisan, sadakat,
gorev, yiikiimlilik gibi hislerinden dolayr Orgiitte kalmayr tercih etmektedir.
Normatif baghlikta kisi, orgiit ve mevcut iliskiler aginda kalmak zorundayim
yoniinde degil, kalmaliyim yoniinde bir his duymaktadir. Bunun nedeni ise bu

diisiincenin dogru olduguna inanmasidir (Meyer ve ark.,, 2015: 58).
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Kaynak: Meyer ve Allen, 1991: 68.

Sekil 6’da Meyer ve Allen (1991) ii¢c boyutlu bir orgiitsel baglilik modeli {izerinde
durmaktadir (Allen ve Meyer, 1991: 69). Bu modelin ilk unsuru olan duygusal
baghlik, calisanlarin Orgiit ile 6zdeslesmesi, Orgiite katilimi ve oOrgiit ile arasinda
duygusal bir bag hissetmesidir (Allen ve Meyer, 1990: 2). Zorunlu baglilik, bireyin
mevcut iligkiler aginda kalma mecburiyetinden kaynaklanmaktadir. Bunun nedeni
ise, oOrglitten ayrilmanin maliyetinin ¢ok yiiksek (statii, bagska yerde istthdam
olanaginin az olmasi, kidem, emeklilik v.b.) olmasidir ( Morgan ve Hunt, 1994: 21).
Normatif bagllik ise, calisanin orgiitte kalma arzusundan ileri gelmektedir. Calisan,
sadakat, gorev, ylkiimliiliik gibi hislerinden dolay1 orgiitte kalmayi tercih etmektedir.
Normatif baghlikta kisi orgiit ve mevcut iliskiler aginda kalmak zorundayim
yoniinde degil, kalmaliyim yoniinde bir his duymaktadir. Bunun nedeni ise bu

diisiincenin dogru olduguna inanmasidir (Meyer ve ark.,, 2015: 58).
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2.2.3 Satis Elemanlarinin Orgiitsel Baghhgimi Etkileyen Faktorler

Satis elemanlarinin 6rgiitsel baglilik diizeyleri diger tiim davranislarinda oldugu gibi
pek c¢ok faktoriin etkisi altinda kalabilmektedir. Luthans’ a gore orgiittsel baglilik
diizeyinde calisanlarin islerine karsi tutumlari ve is tatmin diizeyleri arasinda
etkilesim vardir. Bu etkilesim, calisanlarin kisilik yapilarinin degiskenlerinden,
algilama diizeylerinden, calisanlarin is yerine uyum siirecinden ve ise karsi
tutumlarindan etkilenebilmektedir (Luthans, 2010: 125). Balay’a gore ise orgiitsel
bagliligi etkileyen faktorler, kisisel-demografik, orgiitsel-gorevsel faktorler,
durumsal faktorler ve diger faktorler seklinde siniflandirilirken (Balay, 2014: 63-75),
bir bagka ¢alismada ise bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve orgiit disi faktorler
olarak ii¢ ana gruba ayrilmistir (Percin, 2008: 50-75). Yapilan diger arastirmalarda,
orgiitsel bagliligin yas, cinsiyet, mesleki pozisyon ve calisma siiresi, deneyim,
orgiitsel adalet, giiven, is tatmini/taminsizligi, ekonomik agidan memnuniyetsizlik,
orgiitsel ¢atisma, fikir ayriligi (Rutherford, 2012: 960-961), rol belirsizligi, rol
catismasi, yapilan isin 6nemi, alinan destek, karar alma siirecine katilim, isin i¢inde
yer alma, is glivenligi, taninma, yabancilagsma, medeni durum, iicret diginda saglanan
haklar, caresizlik, is saatleri, ddiiller, rutinlik, terfi olanaklari, iicret, diger ¢alisanlar,
liderlik davranislari, disaridaki is olanaklari” seklinde siralanmaktadir (Sigr1 2007:
271-274). Allen ve Meyer’e gore ise orgiitsel baglilik diizeyleri, ¢alisanlarin orgiit
ile 6zdeslesmesi, orgiite katilimi ve orgiit ile arasinda duygusal bir bag hissetmesi,
cikara, kazanca degis tokus esasina, Orgiitten ayrilmanin maliyetine, statiiye, baska
yerde istihdam olanaginin az olmasina, kidem, emeklilik, orgiitte kalma arzusu,
sadakat, gorev, yikiimliliikler v.b. pek ¢ok faktorden etkilenebilmektedir (Allen ve
Meyer, 1990: 2). Bu nedenle orgiitsel bagliliga etki eden faktdrlerin incelenmesi

gerekmektedir.

2.2.3.1 Demografik Faktorler

2.2.3.1.1 Yas Faktorii ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Yapilan arastirmalar demografik Ozellikler ile baglilik arasinda iligki oldugunu

gostermistir. Yas faktorii de bu 6zelliklerden biridir. Bazi arastirmacilar, yasa gore

yapilan degerlendirmede genel olarak, orgiisel bagliligin yasin ilerlemesiyle dogru
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orantili oldugunu ve zaman gectikce isletmeye bagliligin dogal olarak arttigini ifade
etmektedirler (Eroglu ve ark.,, 2011: 120). Baska bir aragtirmalarda ise, daha geng
calisanlarin, sahip olduklar1 is deneyiminin az olmasi ve dolayisiyla daha az
alternatif is olanaklarina sahip olmalar1 nedeniyle Orgiite daha fazla baglandiklari
savunulmustur (Yilmaz, 2012: 47). Bir kisim arastirmaciya gore, calisanin yasi
arttitkga is bulma olanaklarinin azalmasi, is birakmanin maliyetinin artmasi gibi

nedenlerle orgiitsel baglilik artmaktadir (Odabas, 2014: 19).

2.2.3.1.2 Cinsiyet Faktorii ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Gegtigimiz on yil icinde, profesyonel satis elemanlar1 igerisinde kadinlarin sayisi
giderek artmaktadir. Is giicii Istatistikleri Biirosunun 2013 yilinda yaptig1 arastirmaya
gore kadinlarin satig ve satis ile ilgili meslekler i¢indeki yeri yaklasik % 49.6 oldugu
belirtilmektedir. Bu arastirmadaki bir baska bulguya gore isletme igindeki
motivasyon uygulamalar1 erkek ve kadin satis temsilcileri arasinda farkli tutum ve
davranis modellerine neden oldugu belirtilmektedir (Macintosh ve Krush, 2014:
2628). Orgiitsel baghlik ile cinsiyet faktorii arasindaki iliskinin incelendigi diger
caligmalarda ise, g¢eligkili sonuglara yer verilmistir. Bazi arastirmacilar, kadinlarin
orgiitlerine daha fazla bagl oldugunu savunurken, bazilar1 da bu iki faktor arasinda
negatif bir ilisgki oldugu tezini savunmaktadir. Avustralya’da yapilan g¢aligmada,
cinsiyet faktorii ile kuruma sadakat; orgiit birligi i¢in calisma istegi ve bu kuruma
kars1 olan sorumluluk duygusu arasindaki iliski tespit edilmeye calisilmistir (Ozkaya
ve ark.,, 2006: 77). Calisma sonuglar1 gostermistir ki, cinsiyet faktori ile orgiitsel
baglilik arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bununla birlikte kadin ¢alisanlarin
erkeklerden daha fazla orgiitlerine baglilik duyduklar1 goériilmektedir (S1gr1, 2007:
265).

2.2.3.1.3 Egitim Diizeyi ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Egitim seviyesinin orgiitsel bagliliga etkisi incelendiginde, elde edilen sonuglara gore
yiiksek egitim diizeyine sahip calisanlarin, orgiitsel bagliginin daha az oldugu tespit
edilmistir. Bunun en biiylik nedeninin, daha iyi egitim diizeyine sahip olanlarin daha
yiiksek beklentilere sahip oldugu olarak diistiniilmektedir. Yapilan bir arastirmaya

gore lise diizeyinde egitime sahip olan ¢alisanlarin, lisans diizeyinde egitim alanlara
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gore isinden memnun oldugu, dolayisiyla orgiitsel baglilik diizeylerinin daha yiiksek
oldugu belirtilmektedir (Emhan ve Gok, 2011: 164). Ancak baska bir kaynakta ise; is
hayatinda Orgiitsel baglihigin yiiksek olabilmesinin ancak egitim olanaklarinin
iyilestirilmesiyle miimkiin olabilecegi belirtilmektedir (Balay 2014: 13). Dolayisiyla
orgiitsel baglilik diizeyinde egitimin Onemi, Orneklemin diger demografik

ozelliklerine gore degiskenlik gosterebilmektedir.

2.2.3.1.4 Medeni Durum ve Orgiitsel Baghlik Iliskisi

Orgiitsel baglilik ile medeni durum arasindaki iliskiye iliskin yapilan arastirmalara
bakildiginda, evli ¢alisanlarin ekonomik sorumluluklarindan dolay1 ise devam etme
konusunda daha hassas olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, medeni hal ve
orgiitsel baghlik arasindaki iliski konusunda heniiz higbir teorinin bir sonuca
ulasamadig diisiincesi yaygin olarak kabul gormektedir (Ozkaya ve ark., 2006: 78).
Eren ve Durna tarafindan yapilan bir arastirmada ise, orgiitsel baglilik ve normatif
baglilik ile calisanlarin medeni hali arasinda oldukca giiclii bir iligki oldugu
belirtilmektedir. Duygusal baglilikta ise, bu iliskinin daha zayif oldugu belirtilirken,
stireklilik baglhiligi ile medeni durum arasinda iliskiye rastlanmamistir. Ancak
arastirmanin biitiiniinde, evli ¢alisanlarin bekarlara gore orgiite daha bagl olduklar

one siirtilmektedir ( Durna ve Eren, 2005: 217).

2.2.3.1.5 Cahsma Siiresinin Uzunlugu ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Uzun yillar sonunda elde edilen deneyimlere sahip calisanlarin, Orgiitlerine daha
bagli olacagr diisiiniilmektedir. Ciinkii emekli ayliklari, tatil imkanlar1 ve diger pek
cok faktor, calisanlarin orgiit icinde kalmalarini saglayan onemli etmenlerdendir
(Ozkaya ve ark.,, 2006: 78). Yapilan bir arastirmaya gore is gorenlerin ¢alisma
stireleri arttikga, Orgiitsel baglilik diizeyleri de artmaktadir. Calisma siiresi alt1 yila
kadar olan isgdrenlerin orta diizeyde orgiitsel bagliliklart olmasina ragmen alt1 yildan
sonra yiiksek diizeye yakin bir bagliliktan s6z edilmektedir (Yavuz ve Tokmak,
2009: 29). Bir baska arastirmada ayni is yerinde ¢alisma siiresinin, ¢alisanlarin is
degisikligi yapma isteginde olumlu etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Yani uzun
siire ayn1 is yerinde calisinlarin daha az is degisikligi yaptig1 belirtilmektedir (Ozkalp
ve Kirel, 2010: 134).
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2.2.3.2 Orgiitsel Faktorler

2.2.3.2.1 1Is Yiikii ve Orgiitsel Baghlk iliskisi

Satis elamanlarinin is yerindeki gorev tanimlamasina bagli olan ve Orgiitsel
bagliliklarin1 etkiledigi diisliniilen faktorlerden biri olan is yiikii kavrami, "bir isin
gerektirdigi performans miktar1” olarak ifade edilmektedir. Stevens, Beyer ve Trice,
is yikiinlin asir1 olmasiyla calisanlar tarafindan bir maliyet unsuru olarak
algilanabilecegini ve bunun da orgiitsel bagliligi olumsuz yonde etkileyecegini ifade
etmiglerdir (Yilmaz, 2012: 35). Aym1 zamanda asir1 i ylkiiniin orgiit i¢inde
calismalar arasinda rol catismasina neden olabildigi, bu durumun ¢alisanlar {izerinde

olumsuz etkilere neden oldugu bilinmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 386).

2.2.3.2.2 Ilsin Nitelikleri ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Calisanlarin yaptigi igin sahip oldugu niteliklerin ve niceliklerin orgiitsel baglilikla
iligkisinin incelendigi arastirmalarda, ikisi arasinda kuvvetli iligkilerin oldugu
belirtilmektedir (Sigr1i, 2007: 265). Isin niteligi, orgiitte veya dis g¢evresinde,
insanlarin yasamlar1 {lizerindeki etkisidir. Ayrica isin motive etme potansiyeli ve
zorluk derecesi aym1 zamanda geri bildirim, sorumluluk ve yetki sahibi olma gibi
ozelliklerin de orgiitsel baghilig1 etkiledigi bilinmektedir Isin kendisi ya da genel
sahip oldugu nitelikeri, is tatmininin saglanmasinda 6nemli bir etken olabilmektedir.
Cilinkii isin ¢alisana sagladigi ticret, statii ve diger avantajlar yeterli olmasina ragmen
isin genel niteligi ¢alisanin kisilik ve beklentilerine cevap verebilecek nitelikte
olmadigi zamanlarda bu durumun ¢ogu kez caligsanlarda tatminsizlige neden oldugu

bilinmektedir (Y1lmaz, 2012: 35).

2.2.3.2.3 Ucret ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Calisanlar tarafindan odiillendirici bir etken olarak algilanan ve orgiitsel baglilik ile
kuvvetli iligkiler gosterdigi belirtilen bir diger faktor ise iicretlerdir. Mowday, Porter
ve Steers’a (1977) gore icretlerdeki adalet ve yeterlilik orgiitsel bagliligi olumlu
yonde etkilemektedir (Sigri, 2007: 266). Ucret isteki basarmin karsiligi olarak

goriildiigiinden tcretin beklenenden az olmasi, is tatminini azalttigi, belirli bir
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noktadan sonra iicretin is tatmini iizerindeki etkisinin azaldigi bilinmektedir. Ucret
diizeyinin satis elemanlarinin basarisiyla orantilt olmamasi durumunda basarili satis
elemanlarimin daha iyi ticret almak igin farkli isletmeleri tercih edebildikleri
belirtilmektedir. Aynmi zamanda {icretin c¢alisanlarin motivasyonunda kullanilan

onemli araglardan oldugu belirtilmektedir (Erdogan, 1997: 239).

2.2.3.2.4 Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi ile Orgiitsel Baghhik iliskisi

Rol catismasi, ¢alisanlarin birbirinden farkli ve tutarsiz gorevler nedeniyle baski
altinda kalmalar1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Rol ¢atismasinin ig gérenlerde igsel
catismay1 ve is ortami gerilimini artirdig1 i¢in, is gorenlerin i tatminini ve Orgiite
olan giivenlerinin de azaldig1 sonucu elde edilmistir. Rol belirsizligi ise, gorev yetki
ve sorumluluk agisindan tam bir kesinlik olmamasi durumunda calisanlarin ne
yapacagini bilmemesi durumudur. Rol ¢atigmalari ve rol belirsizlikleri isletme i¢inde
ortaya cikabilecegi gibi isletme disinda olusabilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2010:
386) Dolayisiyla rol ¢atismasinin belli 6l¢iide birey merkezli, rol belirsizliginin ise
orgiit merkezli oldugunu séylemek miimkiindiir (Yilmaz, 2012: 35). Rol belirsizligi
ve rol ¢atigmasinin Orgiitsel baglilik tizerindeki etkisinin inceledigi arastirmalarda ise
ikisi arasinda negatif korelasyon oldugu belirtilmektedir (Sigr1, 2007: 265). Bu
durumda rol belirsizligi ve rol catigmasi yasanan Orglitlerde calisanlarin orgiitsel

baglilik diizeyinin diisiik olmas1 beklenir.

2.2.3.2.5 Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel Baghlik iliskisi

Peter ve Waterman’a gore Orgilit kiltiirii, Orgiit icinde baskin ve paylasilan
degerlerden olusan, calisanlara sembolik anlamlarla yansiyan, Orgiit icindeki
hikayeler, inanglar, sloganlar ve masallardan meydana gelen bir yap1 olarak
tanimlanir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 158). Bir baska kaynakta ise orgiit kiiltiirii,
orgiitiin kendisine 6zgii degerleri ve kisiligi olup, ayrica orgiitii diger orgiitlerden
farklilagtiran ve ayiran varsayimlar olarak ifade edilmektedir. Orgiitsel kiiltiiriin,
giiclii orgiitsel baghligin saglanmasinda ve korunmasinda etkili oldugu, Orgiitiin
herhangi bir tehlike ile karsi karsiya kalmasi durumunda orgiit liyelerinde, orgiitsel
baglhilik ve orgiitsel degerlerle biitiinlesme saglayacagi belirtilmektedir (Odabas,
2014: 23). Orgiitsel kiiltiiriin olumlu ydnleri bireylerde ortak bir kimlik duygusu
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yaratmasidir. Orgiit kiiltiirii ayrica, orgiitsel amaglara katilim yoluyla orgiitsel
baglilik olusturmaya yardimei olurken, ¢alisanlara da olaylari1 degerlendirebilecekleri
bir ilgi g¢ergevesi saglamalarina; bakis agilarin1 ve algilarini etkileyerek oOrgiit
ortaminda kisilerarasi iliskilerin dengede tutulmasina katki saglar. Orgiit kiiltiiriiniin
olumsuz yonii ise ¢alisanlarin, degisime kars1 yiiksek diizeyde direng gostermesi,
biirokrasi ve katilig1 6zendirerek orgiitte dar diisiinmeye yol acabilmesidir (Yilmaz,

2012: 35).

2.2.3.2.6 Orgiitsel Adalet, Orgiitsel Vatandashk ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Orgiitsel adalet algisi, bireylerin &rgiit iginde kendilerine kars1 adil davranilmasi
konusunda, orgiitteki siire¢ ve mekanizmalarin, gorev ve ddiillerin, kendilerine
gosterilen davranigin adaletli olup olmadigi konusunda bir yargiya varmalar1 ve bu
yargl sonucunda orgiite ve dolayisiyla islerine karsi tutum gelistirmeleri seklinde
ifade edilebilmektedir (Sesen, 2011: 71). Orgiitsel adalet; dagitimsal adalet,
prosediirel adalet, etkilesimsel adalet seklinde alt bilesenlerden olusmaktadir.
Calisanlarin gorev dagilimi, mesaiye uyma, yetki alma, {icret diizeyi, 6diil dagitimi
gibi konularda adil davranilmadigini diigiinmesi orglite olan bagliliklarint olumsuz
etkileyebilmektedir. Calisanlarin, {icret, 6diil gibi maddi kazan¢ ve haklarla ilgili
adalet algisi, daha ¢ok kisisel ¢iktilarla ilgili olup dagitimsal adalet boyutuyla
aciklanirken karar alma siireci ile ilgili adalet algis1 ise prosediirel adalet boyutuyla
aciklanmaktadir (Yilmaz, 2012: 35). Orgiitsel adaletin orgiitsel baghlik {izerindeki
etkisinin incelendigi bir arastirmada, Orgiitsel adalet duygusunun, calisanlarin
baghilik diizeylerinde pozitif yonde ve giiclii etkiye sahip oldugu belirtilmistir (Bakri
ve Ali, 2015: 143). Orgiitsel vatadaslik ise, orgiit ¢alisanlarmin, drgiitiin degerlerini
ve hedeflerini korumada ve gelistirmede sahiplenici olmasi, hem kisisel hemde
orglitsel cikarlara fayda saglamada goniillii davranmasi olarak ifade edilmektedir
(Huak ve ark.,, 2015: 1-2). Yapilan bir arastirmada, orgiitsel baglhilig1 yiiksek olan
calisanlarin orgiite olan giiven duygusunun ve vatandaslik diizeyinin ytliksek oldugu
belirtilmektedir (Duarte, 2015: 6). Baska bir ¢alismada, oOrgiitsek vatandaslik
duygusunun, calisanlarin Orgiitsel amaclari ve hedefleri benimseyerek orgiitiin bir

liyesi olma istegini ve OoOrgiitsel baglililk duygusunun olusumunu etkiledigi
belirtilmektedir (Nehmeh, 2009: 2).
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2.2.3.2.7 Stres ve Orgiitsel Baghlik iliskisi

Orgiitlerde faaliyet gosteren yonetici ve calisanlarin is hayatmin getirdigi
yiikiimliiliiklerden dolay: her an stresle karsi karsiya olmalar1 ka¢inilmazdir. Yapilan
arastirmalar gosteriyor ki genellikle stres yaratan olaylarin ¢ogu is ile ilgilidir. Ancak
stres sanildig1 gibi her zaman olumsuz sonuglar dogurmamaktadir. Bazi durumlarda
stresin motive edici bir unsur oldugu da bilinmektedir. Fakat yanlis yonetilen stresin,
hem bireysel hem de orgiitsel maliyeti oldukga arttiran bir unsur oldugu
bilinmektedir. Stresin baslica kaynagi olarak ise Orgiit yapist ve oOrgiit iklimi
gosterilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 379-397). Yapilan arastirmalara gore stresin
az oldugu ve eglenceli ortamlarin fazla oldugu isletmelerde satis elemanlarinin
orgiite kars1 tutumlarinin olumlu oldugu dolayisiyla orgiitsel baglilik diizeylerinin

yiiksek oldugu belirtilmektedir (Simintiras ve ark., 2012: 1377).

2.2.3.3 Durumsal Faktorler

2.2.3.3.1 Yeni Is Bulma imkam ve Sektoriin Durumu ile Orgiitsel Baghlik
Mliskisi

Perakendecilik sektdrnde meydana gelen hizli degisim ve gelisim beraberinde yeni is
alanlarinin olusmasina neden olmustur. Satis yoneticileri ve satig elemanlari,
perakende  sektoriiniin  farkli  alanlarinda  kendilerine  yeni is  imkam
bulabilmektedirler. Yeni is bulma imkani yiiksek olan satis elemalarinin orgiitsel
baglilik diizeylerinin diisiik oldugu bilinmektedir (Simintiras ve ark., 2012: 1378).
Ancak tersi durumlarda ise yeni is alternatiflerinin az olmasinin orgiitsel baglilig:
artirdigr konusunda goriis birligi bulunmaktadir. Bir iilkede issizlik oraninin yiiksek
olusu ¢alisanlarin yeni is bulma isteklerini azaltabilmektedir. Ciinkii isttihdam konusu
ya da alternatif is imkénlar1 sadece calisanin kisisel yetenekleriyle ilgili olmamakla
birlikte orgiitiin iginde bulundugu sektoriin, lilkenin sosyo-ekonomik durumunun ve
bazi uluslararasi  degiskenlerin  ¢alisanlarin is alternatiflerini  kisitladigi
belirtilmektedir (Yilmaz, 2012: 35). Dolayisiyla perakende sektoriindeki satis
elemanlarimin Orglitsel baghilik diizeylerinin oldukca diisiik oldugu sdylenebilir.
Ayrica beklentileri kargilanmayan bireyin yasamis oldugu tiikkenmislik sendromu,

orgiit iginde artan personel devir hizi sorunlarina, beraberinde is tatminsizligi ve
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performans azalmasina neden olabilecek nitelige sahip baska bir durum oldugu

distintilmektedir (Shepherd ve ark., 2011: 397).

2.2.3.3.2 Profesyonellik ve Orgiitsel Baghhk iliskisi

Profesyonellik, mesleki baglilikla ilgili bir kavramdir. Morrow ve Goetz
profesyonelligi, bireyin meslegi ile 6zdeslesmesi ve mesleki degerleri kabul edip
i¢sellestirmesi olarak agiklamislardir (Cengiz, 2002: 14). Orgiitlerde ¢alisma ortami
ve profesyonel yaklasimlarin satis elemalarinin orgiitsel baglilik diizeylerini pozitif
yonde etkiledigi bilinmektedir. Ust yonetimlerin satis elemanlarma karst olumlu
tutumlar1 satis elemanlarii olumlu etkilerken tersi durumlarda olumsuz sonuglarin
ortaya c¢iktig1 goriilmektedir. Buna ek olarak, satis elemanlarinin ihtiya¢ duydugu
psikolojik ve sosyal hizmetlerin saglanmasinin, onlar1 6rgiitiin faaliyetleri i¢in daha
fazla zaman, enerji, yetenek, yargi ve diislincelerini sirketin ¢ikarlart dogrultusunda

degerlendirmesine neden oldugu bilinmektedir (Simintiras ve ark., 2012: 1377.

2.2.3.4Perakende Sektoriiniin Satis Elemanlarmin  Orgiitsel Baghhk

Diizeylerine Etkisi

Perakendeci isletmelerin sahip oldugu insan kaynaginin énemi kiiresellesme, rekabet,
pazar ve teknolojideki siirekli degisiklikler ile birlikte giderek artmaktadir. Bugiiniin
rekabet ortaminda miisterilerle dogru iliskiler kurmak kritik 6nem tagimaktadir.
Miisteriler ve satis gorevlileri arasinda giiclii iliskiler kuruldugunda, satis
elemanlarinmn bu iliskilerin yiiriitiilmesinde onemli bir yeri vardir. Oyle ki bu ikili
iliskilerde her iki tarafda iliskinin giiciinden yararlanabilir. Satis elemanlar1 ve
isletme acgisindan miisterilerin yapacagi pozitif agizdan agiza iletisim, diger
miisteriler tizerinde olumlu satin alma davranislarina doniisebilir. Bu durumda hem
satis elemanin hemde isletmelerin verimliligi artar (Rutherford, 2012: 960).
Glinlimiiziin rekabet ortaminda nitelikli insan kaynaklari, orgiitlerin basar1 ve
verimliliginde ana unsur olarak goriilmektedir. Insani ciddiye almayan,
beklentilerini, duygularini, tutum ve davranislarini anlamaya g¢alismayan, onlarin
yarinlarin1 tanimli hale getirecek kariyer planlari sunamayan, potansiyellerini ortaya

cikarmak i¢in araglar gelistiremeyen ve uygulamalariyla bu konudaki samimiyetini
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ispatlayamayan organizasyonlarin gelecekte fark yaratan isletmeler arasinda olmalari
miimkiin olmayacaktir (Giirbiiz, 2006: 49). Bununla birlikte g¢alistig1 perakendeci
kurulus ile arasinda duygusal baglilik kuran c¢alisanlarin, daha memnun ve daha
iiretken oldugu gibi; bir¢cok perakendeci orgiitiin ¢alisanlarinin bagliligini arttirmak
icin caligmalar ylriittiigiini sOylemek miimkiindiir. Buna ragmen farkli 6rgiit yapilar
calisanlar arasinda da farkliliga neden olmaktadir. Tiim &rgiitler icin gecerli bir tek
baglilik tiirlinden bahsetmek miimkiin degildir. Bu nedenle isletmelerdeki orgiitsel
baglilik diizeyleri isletmelerin orgiitsel politikalari ile dogrudan iliskilidir (Thomas,
2015: 154). Klasik orgiitsel baglilik calismalarinda temel olarak tii¢ baglilik
(duygusal, normatif ve zorunlu baglilik ) tiirii lizerinde arastirmalar yiiriitiilse de
isletme hedefleri ile bu baglilik tiirleri arasindaki iligskinin ortaya konulabilmesi i¢in
kisi merkezli analitik stratejiler izlemek gerekmektedir (Meyer ve ark., 2015: 56).
Bununla birlikte perakende sektoriinde satis elemanlarindan sorumlu olan
“Mentorlarin” (akil hocasi) olumlu yaklagimlari, satis elamanlarinin normatif
bagliligindan ¢ok duygusal baglhiligina etki etmektedir. Yani perakendeci
yoneticilerin, satis elemanina yaklagimlar1 Orgiitsel baglilik diizeylerine etki

edebilmektedir (Hartmann ve ark., 2013: 2294).

2.3 PERAKENDECILIK SEKTORUNDE ETIK VE SATIS
ELAMANLARININ MESLEK ETiGi ALGILAMALARI

Etik algilamalarin pazarlama faaliyetleri {lizerindeki etkisi incelenirken, kiiltiirel
faktorlerin 6nemli bir etkiye sahip oldugu ilk kez Bartel (1970) tarafindan ortaya
konulmustur. Toplumlar arasindaki sosyal ve kiiltiirel farkliliklar toplumlarin iiriin ve
hizmetlerden beklentilerini farklilastirmaktadir (Attia ve ark., 1999: 612).
Dolayisiyla pazarlama faaliyetlerinde tiim toplumlar i¢in gegerli etik kurallarin
benimsenmesi miimkiin olmamaktadir. Yani toplumlar arasindaki sosyal ve kiiltiirel
farkliliklar toplumlarin {iriin ve hizmetlerden beklentilerine de etki etmektedir.
Dagitim kanalinda tiiketiciler ile dogrudan yiiz yiize gelen perakendeciler, diger
kanal tiyelerine gore ( iiretici, toptanci, acente v.b.) pazarlama faaliyetlerinde daha
dikkatli olmak zorundadirlar. Tiiketiciler, dogrudan perakendeciler veya
perakendecinin satig elemanlari ile kars1 karsiya gelebilmektedirler. Buna gore insan
davraniglarina yon veren, insanin her tiirlii iligskilerinde nasil davranacagini gosteren

rehber olarak tanimlanan etik kavramimin (Varinli ve Oyman, 2013: 80) hem
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perakendeci yoneticiler, hem de satis elemanlar tarafindan dogru algilanmasi ve
davraniglarina yansitilmasi gerekmektedir. Perakende sektdriinde faaliyet gosteren
satis elemanlari, pozisyonlarinin dogasi geregi muhtemel pek c¢ok etik sorunla
karsilasabilmektedir. Bu durumlarda nasil hareket edeceklerini bilmedikleri siirece
kisisel ve orgiitsel amagclara ters diisen pek ¢ok davraniglar sergileyebilirler. Satis
elemanlarinin etiksel sorunlarima yardimcr olmak icin, perakende yoneticileri
politikalarin1 ve onlara hitap sekillerini degistirmek zorundadirlar. Etik davranislar
perakende yoneticileri ile satis elemanlar1 arasindaki iletisimin ve Orgiitsel
politikalarin uygulanmasinda 6nemli etkiye sahiptir (Levy ve Dubinsky, 1983: 46).
Ancak etik kurallarin uyulmasi, satis elemanlarmin kisisel basarilarina odakl
olmalar1 durumunda degiskenlik gosterebilir (Singhapakdi, 1999: 90). Kisi kendi

basarisi i¢in etik olmadigini bildigi davranist sergilemek durumunda kalabilir.

2.3.1 Etik ve Ahlak Kavramlari

2.3.1.1 Ahlak Kavram

Ahlak kavrami genel olarak iyi ve kotii davranis olarak ifade edilse de literatiirde cok
farkli ahlak tanimlarma rastlamak miimkiindiir. Ornegin; bir toplum icindeki kisilerin
benimsedikleri, uymak zorunda olduklar1 davranis bigimleri ve kurallar gseklinde
tanimlanirken, diger bir tanima gore; belli bir toplumun belli bir doneminde bireysel
ve toplumsal davranig kurallarini belirleyen veya inceleyen bilim olarak ifade
edilmektedir (Kurtoglu 2008: 65). Bir bagka tanima gore; kisilerin diger kisilerle,
devletle veya iginde bulundugu orgiitle iligkilerinde toplumun deneyimlerini, gelenek
ve goreneklerini temel alan, toplumsal birliktelik ve dayanismay1 artirict degerler
biitlinli olarak tanimlanmaktadir (Akdogan, 2003: 8).  Ahlak kelimesi Arapga ‘da
“Hulk” sdzciigiiniin ¢ogulu olup huylar, seciyeler anlamina gelir. Ingilizcede “Moral,
Morality” bu anlamda kullanilir ve ahlak bilimine “Ethics” (etik) denir. Tiim bu
tanimlardan hareketle ahlaki; 6znesinde insan ve insan davraniglari olan ve insanin
yaradilisindan gelen 6zelliklerin yani sira kendisine, iliskide oldugu diger insanlar ile
icinde yasadigi topluma karsi genel olarak iyi ve kotli cercevesinde yon veren
egitimle kazanilan bir davranislar seti olarak tanimlamak miimkiindiir (Torlak, 2001:
73). Yanlis ve dogrular hakkindaki bu tip kavram ve inanclar ¢ogunlukla bir kiiltiir

veya grup tarafindan genellestirilir ve kanunlastirilir, buna gore de (kiiltiir veya
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grubun) iiyelerinin davranislart diizenlenmeye calisilir. Bu tiir bir kanunlagmanin
uygunlugu da ahlak olarak anilabilir ve grup varliginin devammin bu ilke ve
kanunlarin uygunlugu, uygulanmasi {izerine oldugunu belirtebilir. Bu durumlarda,
uygulamay1 kabullenen bireyler ahlakli olarak tanimlanirken, uygulamay1 reddeden
veya davraniglarinda barmdiramayan bireyler toplumsal anlamda dejenere olarak
tanimlanabilir. Bu nedenlerle ahlak, iyi bir yagamin temelini teskil eden inanglar
biitlinii olarak da goriilebilir (Akdogan, 2003: 8). Ahlak, toplumda yerlesmis deger
yargilaridir. Ahlaka aykir1 davranig zararhidir. Ahlaka aykiri davramis “zararl”
oldugu i¢in “koétiidiir”. Ahlak normlarin kontrol aract ise vicdandir. Vicdan, “Bazi
ahlak normlarmin igten, dogru ve zorunlu olarak kabul edilmesi ve bu kurallarin
ihlali halinde bir sorumluluk duygusunun meydana gelmesi” demektir. Bu nedenle,
ahlak kurallarinin uygulanmasi herhangi bir kurum ve kurulusun degil, insanin kendi
vicdaninin kontroliine baghdir. insanin kabul ettigi ahlak kurallarmin denetleyicisi,
insanin kendisidir. Vitell ve Hunt (1986)’ un pazarlama ahlaki teorisine gore etik
kararlarin uygulanmasi, etik kurallarin islevine baghdir. Pazarlama elemanlar1 eger
kisisel basarilarin1 amag¢ edinmisse etik dis1 davranig sergileyebilirler. Bu durumda
bireysel basari igletmenin basarisina da katkida bulunabilir (Singhapakdi, 1999: 90).
Yani ahlak kurallari, satis elemanlarinin bireysel basarilarina odakli olmalarina gore

degiskenlik gdsterebilir. Bu degisim isletme basarisini da olumlu etkileyecektir.

2.3.1.2 Etik Kavram

Cok farkli anlamlarda kullanilan bir terim olan ahlak, Latince moral ve Grekge etik
kavramlarinin karsiligidir. Moral ve etik sozciikleri kelime ve gramer yapisi olarak
benzer yapiya sahiptir. Etik s6zciigli karakter ve aligkanlik anlamina gelen “Ethos”
sOzcuiglinden tiretilmistir (Akdogan, 2003: 4; Kurtoglu, 2008: 67; Biite, 2011: 172).
Latince moral kelimesi yine adet, aligkanlik karakter anlamina gelen “Mos” (Cogulu
Mores) ‘tan tiiretilmistir. Her iki kelime etmolojik koken olarak paralellik gdsterse de
toplumlarda farkli anlamlarda kullanim aliskanlig1 vardir. Moral kelimesinin isaret
ettigi manada “bir bireyin, bir halkin, bir toplumsal sinifin, bir ¢agin bilingli
yasamina hakim olan inang¢ ve tasarimlar topluluguna ahlak, bunlarin toplumsal olgu
olarak yasanmasina ahlaklilik, bu inan¢ ve tasarimlara gore yonlenen insani
tutumlara ve bu tutumlara gore yonlendiren eylemler hakkinda verilen (dogru veya

yanlig) yargilara ahlaki denilmektedir (Yatkin, 2008: 212). Dolaysiyla etik, bu
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deger yargilar lizerine yapilan ahlak felsefesi veya ahlak bilimi seklinde ifade
edilebilmektedir. Yani etik, iyi ve kotii soz ve davranigi belirleyecek dlgiitlerin neler
olabilecegini inceleyen bilim dali olarak tanimlanabilir (Torlak, 2001: 75). Baska bir
tanima gore etik, dogru ve yanlis davraniglarla ilgili ahlaki sorunlar1 ve se¢imleri
iceren secimdir (Luthnas: 2010: 46). Etik, felsefenin bir alani olarak, ahlak
problemleri, ahlaki yargilar ve ahlaklilik hakkinda felsefi bir diisiince iken; ahlak,
psikolojik ve sosyal agidan yasanan zaman ve toplumun davranis kurallarinin bir
toplamidir (Torlak, 2001: 78). Ahlaki sistematik bigimde inceleyen dal, felsefenin bir
dal1 olan etiktir. Etik, ¢esitli soru ve sorunlari sorar ve bunlari inceler; birisinin belirli
(spesifik) bir durumda nasil davranmasi ("uygulamali etik"), birisinin ahlaki bir
durum veya goriisii nasil kanitlayacagi ("normatif etik") ve birisinin etik veya ahlakin
kokten yapisini nasil anlayacagi ("meta-etik™) gibi (Armagan, 2008: 506; Celik ve
Giidekli, 2014: 27-28). Ornegin, bugiin ABD'de kiirtaja ahlaki agidan izin verilebilir,
bunun uygun bir eylem olup olmadigi uygulamali etikte tartisilan giincel
sorulardandir. Normatif etikteki yaygin bir soru da, kisinin birisini korumak amaciyla
yalan sOylemesinin ahlaki olarak savunulup savunulamayacagidir. Meta-etigin ise,
etik kavraminin temel ilkelerini ele alarak, ahlaki sistemlerin temellerini ve ahlakin
sosyal sistemler igindeki iglevlerini anlamaya, bazi1 varsayimlar1 acikliga
kavusturmaya ve degerlendirmeye c¢alistigi belirtilmektedir (Armagan, 2008: 506).
Filozoflarin ahlak felsefesine iligkin goriislerinde pek ¢ok benzer ve farkli goriislere
rastlamak miimkiindiir. Felsefenin iyi nedir sorusuna bazilarinin haz, bazilarinin
mutluluk, bazilarinin bir 6devi yerine getirme, bir baskasinin ise dogruluk olarak
ifade ettigi goriilmektedir (Torlak, 2001: 77). Ornegin; Mevlana'nin dedigi "Ben
ikiligi bir yana koydum, iki alemin bir oldugunu goérdiim." sozii Ben'in hayati
olusturan kaosta, herkesin dahil oldugu o toplumsal Ben'de benim ayak izim yok
demekten Ote nedir? Ahlakin kaynagi konusunda siiregelen tartismalar vardir;
gercekten toplumdan bagimsiz bir ahlak miimkiin miidiir sorusuna Freud olumsuz
yaklagsmaktadir. Freud, ahlaki, toplumun emirlerinin superego tarafindan
igsellestirilmesi sonucu ortaya c¢iktigini iddia eder. Bu anlamda Freud, ahlaki
toplumdan, bireyden bagimsiz bir varolusa sahip bir eylem olarak géren Platon gibi
filozoflarin karsisinda yer alir. Dolayisiyla, Platon' un aksine ahlakin zihinden,
toplum kurallarindan bagimsiz bir varolusa sahip oldugu fikrini reddetmesi de
diistincesinin dogal bir sonucu sayilabilmektedir. Aristoteles, Sokrates ve Kant gibi

pek cok felsefecinin etik anlayisina bakildiginda, biitiin etik teoriler bilgiyi temel alir

61



ve etigin uygulanabilmesini de bilgiye, bilmeye, bilgelige bagli oldugunu sdyler
(Kolgak, 2013: 2). Dogal olarak da iyi-kotii, dogru-yanlis, erdem gibi etik kodlar1 da
ancak akil ve bilgi sayesinde edinilebilir. Bu durumda etik, eylemlere iliskin ahlaki
yargilarda bulunmaz, eylemlere iliskin ahlaki yargilarin nasil olustuklarina bir iist

baslik ¢izerek ¢oziimde bulunur (Celik ve Giidekli, 2014: 28).

Kiiltiirel ve Dinsel Gelenekler Birtlerine
Faydas

Dokunma

Amaca Doniik Dawqmgn
Etik Deger Etik

Y onetimin
Etik
Y argll art Standartlan

Cikmazlan

Birtlerine
Zarar
Verme

Kiltiirel ve Dinsel Gelenekler

Sekil 7: Ahlak, Degerler ve Etik Tliskisi
Kaynak: Menekse, 2008: 85

2.3.1.3 Etik Tiirleri

2.3.1.3.1 Meslek Etigi

Isletmelerin kiiresellesmenin etkisi ile birlikte uluslararas1 nitelik kazanmasi,
calisanlarin farklilagmasi, is beklentilerinin ¢esitlenmesi, toplumlarin ve orgiitlerin
kiiltiirel egilimlerin degismesi orgiitsel degerlerin de degismesine yol agmaktadir. Bu
durum igletmelerin iiriin ve hizmet {iretiminde tiretim faktorlerinin en dnemlisi girdisi

olan ¢aliganlarinin (isgiicii) etik algilamalarini da etkilemektedir. Bu nedenle isletme
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icerisinde bagart faktoriiniin etkin olabilmesi i¢in yonetim ve calisanlar arasinda
iligkileri diizenleyen ilkelere gereksinim duyulmaktadir. Literatiirde bu gereksinim
meslek etigi ilkeleri olarak tanimlanmaktadir. Buna goére meslek etigi kavrami,
calisma hayatindaki davraniglar1 yonlendiren, ¢alisanlara rehberlik eden etik ilkelerin
toplami1 olarak tanimlamak miimkiindiir (Kolgak, 2013: 70). Diger bir goriise gore,
mesleki faaliyetin yiiriitiilmesi asamasinda ahlaki ve mesleki ilkelere gore hareket
etme disiplinine meslek etigi denmektedir (Oztiirk ve Cakiroglu, 2011: 60). Unlii
insan bilimci ve fizik¢i Albert Schweitzer gore ise, meslek etigi, bireylerin iyi
davraniglarint tanimlamada kullanmistir. Schweitzer isletmelerin sadece kendi
caliganlarint degil, diger insanlarin iyiligini de goz Oniine almanin gerekliligini

savunmustur (OzKalp ve Kirel, 2010: 504).

2.3.1.3.2 Kigsisel Etik

Kisisel davranis iligkilerinin hangisinin dogru, hangisinin yanlis oldugunu belirleyen
ahlaki ilkeler, degerler ve standartlar sistemidir (Odabasi ve Oyman, 2004: 432).
Diger tanima gore kisinin davranislarini olusturan deger yargilarina iliskin sahip
oldugu bilingtir. Insan olmanin ne anlama geldigini bilen bir kisinin tutum ve
davraniglarinda bu bilince gére hareket etmesi kisisel etigin bir geregidir (Oztiirk ve

Cakiroglu, 2011: 36).

2.3.1.3.3 Uygulamah Etik

Uygulamali etigini isletmelere tasiyan unsur, isin yonetsel ¢ergevesi i¢cinde yer alan
insan unsurudur (Cevirgen ve Ungiiren, 2009: 273). Uygulamali etik, drgiitsel kiiltiir
ile orgiit ¢alisanlarinin sahip olduklar1 deger yargilarina gore sergiledikleri tutum ve
davraniglara dayali kurallar biitiiniidiir (Armagan, 2008: 509). Perakende satis
elemanlarimin  ve yoneticilerinin etik olmayan davranislart  algilamalarini
karsilagtirmak amaciyla yapilan bir diger arastirmayla isle isle ilgili ve tiiketicilerle
ilgili etik olmayan davraniglar agisindan gruplarin algilamalarmin farkli diizeylerde
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, satis elemanlarinin, isle ve tiiketicilerle ilgili etiksel
algilamalarinin yoneticilerden daha diisiik oldugu bulunmustur. Diger bir ifadeyle,
yoneticilerin, satis elemanlarindan daha etik olduklari ortaya ¢ikmistir (Varinli ve
Kurtoglu, 2005: 7)
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2.3.1.3.4 Toplumsal Sozlesme Etigi

Bir sosyal varlik olan insanin i¢inde bulundugu toplumun deger yargilarina gore
hareket ederken, ‘“sana nasil davranilmasimi istiyorsan sende bagkalarina Oyle
davran” ilkesine gore davranmasi gerektigini ifade eden evrensel ahlak yasasinin
varligi kabul edilir (Armagan, 2008: 509). Ote yandan, bireyin iginde yasadig
toplumun yazili olmayan oOrf ve adetleri, gelenekleri, kiiltiirii, dini inang¢larindan
kaynaklanan deger yargilar1 ve ahlak anlayisi toplumsal etigin temelini olusturur

(Oztiirk ve Cakiroglu, 2011: 36).

2.3.1.3.5 Kiiresel Etik

Kiiresel etik kisaca, meslek etigi ile toplumsal etik kavramlarina iliskin yargilarin
uluslararast boyutta uygulanmasi olarak tanimlanabilir. Uluslararas: iligkilerin
gelismeye baslamasi, cesitli iilkelerde biiyiime birlesme gibi stratejik kararlar,
kiiresel isletmelerle birlikte kiiresel etik kavramimi da glindeme getirmistir
(Giilliioglu, 2006: 146). Kiiresel etikte, kisisel satis ve satig tutundurma etkinlikleri
zaman zaman etiksel ve yasal sorunlara yol acabilmektedir. Ornegin Amerikali
yetiskinlerin %92’si 800 yada 900°lii telefonlar1 arayarak hediye kazanacaklar1 iddaa
eden mektup veya kartlar almakta ve pek cogunun bu aralamalara yanit vermek

suretiyle zarara ugramalar1 s6z konusudur( Odabasi ve Oyman, 2004: 446).

2.3.2 Perakendecilik Sektoriinde Etik ile Tlgili Konular

Etik kavramina giinlimiizde insan unsurunun var oldugu her alanda sik¢a rastlamak
miimkiindiir. Isletmelerde &zellikle pazarlama faaliyetlerinin diger isletme
faaliyetlerine gore kamuoyu Onilinde cereyan etmesi nedeniyle pazarlama
faaliyetlerindeki etiksel olmayan uygulamalar, ilgili taraflarin daha fazla dikkatini
¢ekmektedir (Chonko ve Hunt, 2000: 235). Etiksel tartismalar satis isinin tabiatinda
mevcuttur. Perakende sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin etik algilamalar1 ve bu
algilamalarin demografik o6zellikler itibariyle farklilik gosterip gdstermediginin
arastirildigigi bir ¢aligmaya gore, satig elemanlarinin genel olarak etik olmayan satig
uygulamalarini tasvip etmedikleri, etik uygulamalar1 tasvip ettikleri tespit edilmistir

(Varinli ve Kurtoglu, 2005: 1). Orgiitsel etik iklimin satis elemanlarinin is tatmini ve
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orgiitsel baglilik diizeylerine etkisinin incelendigi bir arastirmada, etik iklimi, satig
elemanlarinda giiven duygusunun olusmasinda, is tatminde ve Orgiitsel baglilik
diizeylerinde belirleyici etkiye sahip oldugu belirtilmektedir (Mulki ve ark., 2006:
23-24). Giderek biiyiiyen is hacimleri ile dagitim kanallarinda 6nemli zincirler
olusturan biiyiik perakendecilerin ciddi bir giic haline geldikleri gozlenmektedir.
Kazandiklar1 gii¢ sonucu biiylik perakendecilerin ¢ok sayida ahlaki olmayan
uygulama sergiledikleri de anlasilmaktadir. Is yeri ahlakina iliskin etik baz
sorunlarin yanisira, etik kurallara uyulmasmin ve bunu kanitlayan degerlere sahip
olmanin isletmeler acgisindan bir 6viing kaynagi olarak goriildiigiide bir gercektir
(Luthans, 2010: 47). Cilinkii perakendeciler bir yandan iiretici toptanci gibi saticilarla
cok sayida iliski gelistirirken, diger yandan tiiketicilerle iliskilerini de artirmaktadir.

Perakende sektoriinde ahlaki olmayan bazi uygulamalar:

e Dogal afetler sonrasi kit iiriinlerin fiyatini artirmak

e Indirimde olan iiriinlerin yeterince bulundurulmamasi

e Diisiik gelire sahip bolgelerde yiiksek fiyat uygulamak

e Cocuklara satilmasi uygun olmayan tiriinlerin satigin1 yapmak

e Tele pazarlama yoluyla satis yapmaya caligsmak

e Rakip isletmeleri koétiileyerek fayda saglamaya calismak

e Eski tiriinlerin yeniymis gibi satisa sunulmasi

e En iyileri olmasa bile satis elemanlarma en yliksek karli {riinleri satma
noktasinda baski yapma

e Miisteri veri tabanindan kisisel bilgilerin satilmasi (Torlak, 2001: 235).

Isletme icerisinde faaliyette bulunan her insanin farkli ahlaki davranis gostermesi,
isletme i¢inde farkli ahlaki iklimlere yol agabilmektedir. Bu durum isletme
faaliyetlerine yansimasi suretiyle ¢cok sayida kisi ve topluluga etki etmektedir. Bu
nedenle meslek etigi (is ahlaki) kavraminin isletmeler ve is diinyas1 agisindan dogru
analiz edilmesi gerekir. Bu durumda ahlak, etik -ve meslek etigi kavramlarini
incelenmesi ve aralarindaki farkliliklarin ve ortak noktalarin altin ¢izilmesi
gerekmektedir (Torlak, 2001: 71). Meslek etigi ile ilgili tartigmalar satis iginin
tabiatinda mevcuttur. Etik konulu arastirmalar i¢inde kisisel satis kavrami sikga

basedilen konular arasinda yer almaktadir. Bunun temel nedeninin, hedeflere ulasma
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veya kotalart doldurma baskisinin, satis temsilcilerini etik olmayan davranislarda
bulunmaya zorlamasi oldugu sdylenebilmektedir (Varinli ve Kurtoglu, 2005:4).
Ayrica satig elemanlar1 ile miisteriler arasindaki iliskilerde satis performasina etki
eden {i¢ 6nemli unsur: “satis elemanmin ahlakina iliskin tiiketici yargisi, satis
elemanina duyulan giiven ve satin alma niyeti” seklinde siralanmaktadir. (Bateman
ve Valentine, 2015: 126). Etik ve is tatmini arasindaki iliskilerin incelendigi
arastirmalara goOre, yoneticiler tarafindan c¢alisanlar {izerinde olumlu etik
algilamalarin olusturulmasinin, satis elemanlarinin is tatmin diizeyini pozitif yonde

etkiledigi belirtilmektedir (Jaramilio ve ark., 2012: 2301).

Davramssal
Inanclar
Belirh sonuglara
yiim veren
elik'etik dhp
favram; ol Etik/Etik Dig
Davramsa
Yonelik Tutum
{AB) Davramzan
Sonucun kizizal olarak
Degerlendirilmesi degerlendirilmesi
Etik/Etik dis:
ez Etik/Etik Dis
sOMuGlanmn Davranel: I
l}:mgl f‘t}'u Bulunma DAVEANIS (B)
kotingn Nivetler (BL
Kizinin davramsta - Cikara bagh
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elikiztik dis: Davramsa
davramila Yomelik Sobijektif
bulunup/bulun- Mormlar (SN
mamay: dizinme Etkileyici
olasilig gruplann kiginin
) davramm
gekiegtinp/er-
cekleslimmemesi
hakkindaki kisisel
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Sekil 8:Pazarlamada Etik Karar Alma Modeli
Kaynak: Kurtoglu, 2008: 98.
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Sekil 8’de yer alan Dubinsky ve Lohen etik karar alma modeline gore etik ya da etik
dis1 bir davranig, kisinin o davranigta bulunma niyeti ile ilgilidir. Kisinin bu niyeti
ise, kisisel tutum ve normlardan etkilenir. Kisisel tutumlar, davranisa yonelik
inanglar ve davranigin sonuglarinin degerlendirilmesinden elde edilen sonuglar olarak
ifade edilir. Kisisel normlar ise, kisinin bir davranista bulunurken etkilendigi ve
etkilenmedigi gruplardan edindigi normatif inanclarla, bu referanslari kabullenme

giidiisliniin bir bileskesidir (Torlak, 2009: 56, Kurtoglu, 2008: 98).

2.3.3 Perakendeci Satis Elemanlarinin Etik Davranisin1 Etkileyen Unsurlar

Perakende sektoriinde ve diger sektorlerdeki ¢ofu pazarlama yoneticisi etik dist
davraniglarin basarisizliga neden olduguna inanmiyorlar. Dahas1 basarili pazarlama
yoneticilerinin bazi 6zel durumlarda etik dist davranigin basariyr getirecegini
disiinmektedirler (Chonko ve Hunt, 2000: 235). Ancak Etik davranis, dogru ve
yanlis1 belirleyip dogruyu se¢gme ve ahlakli davranma yoludur. Ahlakli davranis ise
bireylerin, toplum tarafindan iyi, giizel, dogru olarak benimsenen kurallara uygun
davranmaktir. Bazi kisilerin toplumun bu kurallarimi algilamalar1 elbette farkli
olmaktadir. Toplumun huzur, gliven ve rahatini saglamada en 6nemli etken hukuki

kurallara uymaktir (Dagli, 2013: 5)

2.3.3.1 Yasalarin Etik Davramslar Uzerindeki Etkisi

Perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri dogrudan ilgilendiren iki
onemli yasa bulunmaktadir. Bunlar; 7.12.1994 tarih ve 4054 sayili “Rekabetin
Korunmasi1 Hakkindaki Kanun” ve 23.02.1995 tarih ve 4077 sayili “Tiketicinin
Korunmas:1 Hakkindaki Kanun”dur (Varinli ve Oyman, 2013: 80). Bunlardan,
“Rekabetin Korunmas1 Hakkindaki Kanun’da; perakendecilerin ve tedarikgilerin
kendi aralarinda ve perakendeci-tedarik¢i arasinda olusabilecek haksiz rekabeti
onleyecek diizenlemeler bulunurken; “Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanunda
da ayipli mal veya hizmet, satistan kaginma, sozlesmelerdeki haksiz sartlar, taksitle
satig, devre tatil, paket tur, kampanyali satis, kapidan satig, mesafeli sozlesmeler,
tiiketici kredileri, banka kredi kartlari, siireli yayinlar, abonelik soézlesmeleri, fiyat
etiketleri, garanti belgeleri, tanitma ve kullanma kilavuzlari, satig sonrasi hizmetler,

ticari reklam ve ilanlar, tehlikeli mal ve hizmetler ve tiiketicinin egitimi gibi
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perakendecileri dogrudan ilgilendiren diizenlemeler bulunmaktadir. ilgili yasalarda
belirtilen kurallara aykir1 davranan perakendecilere cesitli cezalar uygulanmaktadir
(Kurtoglu, 2008: 163). Isletmelerle ilgili ortaya ¢ikan olumsuz gelismeler
cercevesinde, hiikiimetlerin ve kamu kurumlarinin bir takim diizenlemelere gitmesini
zorunlu hale getirmistir. Isletmlerde etik kurallara uyulmamasi neticesinde ortaya
c¢ikan sorunlar giderek yayginlagsmaktadir. 2007 yilinda Ekonomist dergisi, ABD’de
165 isletme ve 65 yonetici hakkinda etik davraniglar1 ihlal ettikleri gerekcesiyle
sorusturma acildig1 belirtilmektedir (Bozyigit ve Akkan, 2013: 52). Calisanlarin
haklarinin korunmasi, isletme ortaklarinin haklarinin korunmasi istihdamda firsat
esitligi yaratmasi kadin ¢alisanlarin haklarinin genisletilmesi gibi konularda getirilen
diizenlemeler is hayatindaki etik davranislarin yeniden yapilandirmasina neden
olabilmektedir (Torlak, 2001:130) Kurallar meslek gruplarinin ihtiyaglarini
karsilarken, yaptirimlar da kisilere yol gosterici olur. Meslek mensuplarina iizerine
diisen gorev; mesleklerini uygularken devletin ve miikelleflerinin ¢ikarlarini
zedelememek, aksine onlara faydali olmaktir. Bireyler ve kurumlar devlet
mekanizmasinin en iyi sekilde isleyebilmesi i¢in iizerlerine diisen gorevlerini onurlu
bir sekilde yerine getirerek gostermelidir. Devlet de her tiirlii yaptirimi uygularken
vatandaglarinin ¢ikarlarina uygun rasyonel bir sekilde davranmalidir. Birey-toplum,
birey-devlet, birey-kurum, birey-birey, kurum-devlet iliskilerinde rasyonel, dogru,
seffaf, adil, glivenilir ve saygili davraniglar o toplumun sosyal sagligin1 da ortaya

koyar (Dagli, 2013:5).

2.3.3.2 Toplumsal Yapinn Etik Davrams Uzerindeki Etkisi

Insanlar bulundugu toplumun bir parcasidir. Bu nedenle o toplumun duygu diisiince
ve hareketlerinden olusan anlamina gelen toplumsal kiiltiirline ayak uydurmak
zorundadir. Kiiltiir; insanin kendinden onceki nesillerden devraldigi, kismen
gelistirdigi ve kendinden sonraki nesillere aktardigi sosyal mirastir. Bu nedenle etik
davranig her zaman kiiltiirin ayrilmaz bir parcasidir (Attia ve ark., 1999: 612).
Bunun yam sira toplumsal ve hukuksal normlar, deger yargilari, orf adet gelenek
gorenek gibi toplumsal miras bir toplumda ya da oOrgiitte etik davranisin dayanak
noktasint olusturur. Degerler bir isletmede c¢alisanlara hangi davraniglarin orgiit
yapisia uygun olup olmadigini belirlenmesinde onemlidir (Oztiirk ve Cakiroglu,

2011: 50). insanlarin davramslarini diizenleyen kurallar sadece yasalarla siirh
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kalmamakta, ayn1 zamanda kisilerin sergiledikleri ahlaki davraniglar da etik 6l¢iitii
olarak kullanilmaktadir. Ahlaki davraniglar toplumun tiim bireylerince benimsenirse
davraniglar1 ahlaki ya da karsiti olarak ahlaki olmayan davranislar olarak
siiflandirilabilir. Ahlaki olmayan davraniglar toplumun ekonomik ve sosyo-politik
yapisini bozacagi i¢in toplum bireylerince tepkiyle karsilanir. Bu durum da toplum

cikarlarinin, kisisel ¢ikarlardan 6nce gelmesine sebep olur.

2.3.4 Satis Elemanlarimin Etik Dis1 Davranislarinin Nedenleri

Akademisyenler ve perakende sektorii temsilcileri is hayatindaki uygulamalarin etik
algilar tizerindeki etkisinden endiselenmektedir. Ciinkii satis ve ikna etme cabasi,
sektordeki degisim siirecinin en biiyiik araglar1 haline gelmistir (Nwachukwu ve ark.,
1997: 107). Bu nedenle is hayatinda, siire¢lerin degisken ve karmasik olmasi da giin
gectikce etik dis1 davraniglart ortaya ¢ikarmaktadir. Boylece etik kavrami her gecen
giin biraz daha 6nem kazanmaktadir. Tiim bu faktorlerin yani sira pek ¢ok kisi,
kisisel iligkilerinde etik davrandigini diisiinmektedirler. Etik davranigalarinda ise
kisisel nedenlerin yanisira is arkadaslarinin baskisi, bir grubun baskisi, yetkisiz
kisilierin yol agtig1 baskilar, kiirellesme, kurumsal degerler, ulusal degerler,
teknolojik gelismeler, kiiltiirler aras1 etik algilarin farkliligi gibi unsurlarin satis
elemanlarinin etik algilamalar1 iizerinde etkili oldugu belirtilmektedir (Luthans,

2010: 47).

2.3.4.1 Kisisel Nedenler

2.3.4.1.1 Demografik faktorler

Demografik faktorler, yas, cinsiyet, egitim diizeyi medeni hal, gelir diizeyi, ¢alisma
siiresi gibi faktorleri icermektedir. Yapilan bir arastirmaya calisanlarin etik
algilamalar1 ile cinsiyet pozitif iligki oldugu bayanlarin erkelere oranla etik
elgilamalarin  daha yiliksek oldugu belirtilmistir. Aynm1 ¢alismada yas, egitim
diizeyleri, medeni durumlar1 ve ¢aligma siirelerine gore etik algilamalar diizeylerinin
farklilik gosterdigi belirtilmistir (Menekse, 2008: 105-110). Etik dis1 davranisin
nedenlerini kisinin karakteri, kendisinden kaynaklanan eksiklikleri, etik ikilemleri,

sosyo-psikolojik yapist ve yetersizlikleri olusturur. Kisinin mesleginin gereklerini
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yerine getirebilmesi i¢in gerekli yeteneginin olmamasi ve gereken bilgi diizeyine
ulagamamasi, sorun ¢dzme, karar verme becerilerinin gelismemesi gibi faktorlerin

calisanlarin etik dis1 davranis sergilemesine neden olabildigi bilinmektedir (Dagli,
2013: 5).

2.3.4.1.2 Etik Kurallar1 Farkhh Yorumlama

Satis elemanlarini etik dis1 davranmaya itecek bir diger etken de kisisel yargilarin,
toplum tarafindan kabul edilen yargilara gore farklilik gostermesidir (Attia ve ark.,
1999: 612). Etik kurallar farkli yorumlanmasinda, sosyal ¢cevrenin, toplum yapisinin,

kisilerin almis oldugu egitim ve kiiltiirlin diizeyinin etkisi de goz ard1 edilmemelidir.

2.3.4.1.3 Bireyin Bencil Davranmasi

Satis elemanlarin etik dis1 davraniglarinin nedenleri incelendiginde orgiitlerde bireyin
kisisel isteklerini ve ¢ikarlarin1 6n plana ¢ikarabildikleri goriilmektedir. Bencillik ii¢
tirli gozlenebilmektedir. Kendine diskiinlilk, kendini koruma, kendini hakli
gormedir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 508). Bu duygulara sahip olan calisanlar ve
yoneticiler yaptiklar1 davramislarin yanlis oldugunu bilseler bile kendi ¢ikarlarini
zedelememek i¢in sessiz kalirlar ve ayrica bu duruma kendilerince hakli nedenler
bulurlar. Bir bagka deyisle kisisel ¢ikarlar, toplumun c¢ikarlarinin Oniine geger.
(Dagli, 2013:5). Cok para kazanma, daha fazla miisteri ¢evresine sahip olma,
taninma, itibar kazanma, mesleginde ilerleme gibi hirslar kisiyi etik dis1 davranmaya

itebilir.

2.3.4.1.4 Etik ikilem

Etik ikilemler bir konunun birbiriyle ¢atisan ancak iki tarafinda tartisilabilir dogrular
olmasi kosuluyla ortaya cikar. Ornegin; bir sirketin kanuna aykir1 olmayan, ancak

miisterilere zarar verebilecek mali satmaya calismasinin gercek ikilemleri ortaya

cikarmas1 miimkiindiir (Torlak, 2001: 124).
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2.3.4.1.5 Maesleki Bilgi Yetersizligi

Her meslek grubunun, meslege iliskin olusturdugu, korudugu; calisanlarina aktardigi
onlar1 belli bir sekilde davranmaya iten, kisisel egilimlerini sinirlayan; meslek ici
rekabeti diizenleyen ve hizmet ideallerini korumayi amaclayan mesleki ilkeleri
mevcuttur. Bu yiizden isletmeler ve ¢alisanlar1 bu ilkeler hakkinda bilgi sahibi olmali
ve faaliyetlerinde ve karar alma siireglerinde gegerli olan etik ilkeleri, degerleri ve
standartlar1 dikkate alarak davranmalidir ( Hostut, 2011: 3702). Bir kisinin meslegini
iyi yapabilmesi icin o meslegin gerektirdigi mesleki bilgiye, hem teorik, hem de
uygulamali olarak sahip olmasi gerekmektedir. Gerekli maddi veya manevi
donanima sahip olmayan meslek mensuplarinin yaptiklari iste o isle ilgili muhataplar
(alic, siparis eden, amir, diger kurumlar vb.) yapilan isin sonucundan, kalitesinden,
etkisinden ve veriminden memnun olmayabilirler. Meslek mensuplart kendi
eksikliklerini tamamlamadikc¢a tatmin duygusu yok olur, isine kendini veremez,
hatalar yapmaya baslar ve bu durum onu etik olmayan davramslara iter. Isini
kaybetme ve sorumluluk altina girme gibi olumsuz baskilara giren meslek mensubu

giderek etik olmayan davraniglarda bulunur.

2.3.4.2 Disaridan Kaynaklanan Nedenler

Perakende sektorii ve diger tiim sektorlerdeki pazarlama yoneticilerin pazarlama ile
ilgili karalarinda etik olmayan davraniglar sergiledikleri goriilmiistiir. Baumhart
(1961) pazarlama yoneticilerinin; pazarlama kararlarinda; 1. Ucret, bahsis ve riisvet
2. Ucret belirlemeleri ve adil olmayan iicret dagilmi 3. Aldatici reklam
uygulamalari, 4. Miisterilere kars1 hile yapmak, 5 iiriin fiyatlandirma hileleri gibi pek
cok uygulamanimn varligini tespit etmistir (Chonko ve Hunt, 2000: 235). Isletmenin
yapist geregi yonetimindeki kisilerin sergiledikleri tutum ve davranislari, ¢alisanlar

fazlaca etkilemektedir.

2.3.4.2.1 Perakendeci Yoneticinin Etik Davramislar1 Algilama Farki

Isletme ydneticileri, calisanlarin organizasyon yapisina uyum saglanmasima o&zen
gostermek zorundadirlar. Bu durum orgiitsel kiiltiir icerisinde dnceden belirlenmis

etik kurallar belirlenmelidir. Ancak bazi donemlerde yoneticilerin de bu kullara
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uymadigi durumlarla karsilasilabilir (Oztiirk ve Cakiroglu,2011: 72). Calisanlar,
yoneticilerin etik olmayan davraniglarini gérmelerine ragmen isini kaybetme korkusu
ile ilgisiz veya sessiz kalabilirler (Akdogan, 2003: 14). Meslek mensuplariin
kendisiyle ilgili i¢sel sorunu olmasa bile, digsal sorunlar etik degerler agisindan

Onemlidir.

2.3.4.2.2 Pazar Yapisi ve Rekabet Durumu

Pazar yapisindan kaynaklanan etik olmayan davranislarin genellikle serbest piyasa
ekonomisine  gecilmemesinden kaynaklandigi  disiiniilmektedir.  Faydacilik
yaklagiminin serbest piyasa ekonomilerinde yaygin oldugu durumlarda pek ¢ok etik
dis1 davranisa rastlamak miimkiindiir. Pazar yapis1 ve rekabet ile ilgili eylemlerin

olusturabilecegi etik konulari su seklide siralamak miimkiindiir: (Torlak,2001: 126)

e Fiyat Sinirlamalar1

e Talebin Manipiilasyonu

e Rakip Uriinlerin Sattirilmamasi

e Perakende Fiyatlara Miidahale Edilmesi
e Fiyat Farkliliklar

e Fiyat Anlagmalar

e Riisvet

2.3.4.2.3 Ucret

Ucret, herhangi bir meslekte ¢alisanlarin emeklerinin hizmetlerine karsilik olan bir
kazanimdir. Bu kazancin yani {licretin asgari miktar1 vardir. Bu miktarin altinda is
kabulii yasak olup, haksiz rekabet ortami yaratir (Chonko ve Hunt, 2000: 235).
Boylece etik olmayan davranmiglar ortaya cikar. Her meslekte meslek calisanm
hakkindan gelebilecegi ve yetkililerce belirlenen kadar is almali, para kazanma hirs1
ile hareket etmemelidir. Yapilan is ve hizmetten alinan doyum hem miisterileri hem
de meslegi uygulayanlari memnun etmelidir. Aldigi maasini uygun olmayan

yollardan ¢ogaltmak igin ¢aligsan bir is gérenin davranislari, yoneticileri ve diger taraf
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olanlar1 rahatsiz eder. Bu haksiz yere saglanan kazang da yapilan ise taraf olanlar

rahatsiz eder, sonugta c¢alisan ve kurumu zarar goriir (Akdogan, 2003: 15).

2.3.4.2.4 Karsihikh Giivensizlik

Perakendecilik sektoriinde, satis elemanlari ile yoneticileri arasindaki iligkiler sadece
ticret 6denmesinden ibaret degildir. Calisanlardan verim alinabilmesi i¢in ¢alisanlara
ticret disinda baska unsurlarinda kazandirilmasi gerekir. Motivasyon, takdir, ceza,
terfi, saglik olanaklari rekreasyon (dinlenme, eglence spor olanaklari ) finansal
yardimlar, kar payr dagilimi v.b. unsurlarda yoneticilerin c¢alisanlarina kars: adil
olmasi, calismalarin isletmeye baglhiligini artiracagi gibi adil bir dagitimdan emin
olunmasi durumunda c¢alisanin isletmeye giiven duygusunu kazanmasinda etkili
olabilecegi bilinmektedir ( Tek, 1984: 200). Bir meslekte ¢alisanlarin kendi arasinda
ve yonetimle arasinda karsilikli giivene dayali bir iletisim kurulmasi ¢ok dnemlidir.
Is ortamlarinda giivene dayali bir iletisim kurulamazsa etik olmayan davranislarda

artis olabilecegi ongoriilmiistiir (Akdogan, 2003: 15).

2.3.4.2.5 Etik Davramslarin Esnetilmesi

Perakendeci isletmelerde Ozellikle pazarlama uygulamalarinin, diger isletme
foksiyonlarina gore daha fazla kamuoyu oniinde cereyan etmesi nedeniyle pazarlama
faaliyetlerindeki ahlaki olmayan uygulamalarin farklilik gésterebildigi, bu durumun
ilgili taraflarin daha fazla dikkatini ¢ektigi belirtilmektedir (Levy ve Dubinsky, 1983:
46). Yapilan arastirmalarda, isletmelerin etik davranma konusunda daha esnek
davranabildigi belirtilmektedir. Is diinyasinda gegerli olan etik kurallarm, genel etik
kurallarina gore daha ilimli oldugu, etik kurallarin egitim ve kiiltiir diizeylerine bagl
olarak iilkeden iilkeye farkliliklar gdsterdigi belirtilmistir. Ornegin bir iilkede etik
sayilacak davranis gostermek zorunda olan bir isletme, diger iilkede sartlardan dolayi

etik dis1 davranabilmektedir (Akdogan, 2003: 16).
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2.3.4.3 Perakendecilik Sektoriindeki Satis Elemanlarimin Meslek Etigi

Algilamalar

Perakendecilik sektoriindeki satis elemanlar1 ile miisteriler arasinda daha kaliteli
iligkiler gelistirilmesinde satis elemanlarin etik davranislari 6nemli bir etkiye
sahiptir. Bununla birlikte satis elemanin etik davraniglari miisteri memnuniyeti,
giiven ve baglilik iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Dahas1 satis elamaninin
sagladigi memnuniyet ve giiven duygusu miisterinin satis elemanina bagliliginda
pozitif etkiye sahiptir. Ayrica miisterinin isletmeye yonelik tutumlarinda satis
elemanlarinin olumlu yaklasimlart olumsuz yaklagimlarina gore pozitif etkiye
sahiptir (Roman ve Ruiz, 2005: 439). Perakende sektoriindeki satis elemanlari,
isletme yoneticilerinin kisa dénemli satis getirilerinin ve uzun dénemde saglanacak
karlara tercih edilmesi durumunda baski altinda kalabilir. bu durum satis
elemanlarini etik olmayan davranislara yonelmesine neden olabilir. Satis elemanin
miisteriler arasinda ayrim yaparak miisteri lehine indirim konusu olacak iirlinleri
satin almalarin1 erteletmeleri, miisteri sikayetlerini yoneticilere iletememeleri ve
miisterilerle iligkilerinde ahlaki davranis hakkinda bilgi sahibi olmamalari, perakende
satig elemaninin yasadigi ahlaki sorunlar olarak karsimiza c¢ikabilmektedir (Torlak,
2001: 237). Satis elemanlarinin satis yonetimiyle iliskilerinde olusabilecek etiksel
konular, iki agidan incelenebilir. Birincisi, satis yonetimi tarafindan ise alma, se¢me,
degerlendirme, odiillendirme, denetleme ve kontrol ve alan (bodlge) tahsisleri gibi
daha ¢ok satis yonetimi agisindan olusabilecek etiksel konulardir. Ikincisi ise, satis
elemanlarmin ¢aligtiklar1 igletmeye karsi olan etiksel sorumluluklaridir. Bu
sorumluluklar acisindan olusabilecek etiksel problemler su sekilde siralanabilir

(Torlak, 2001: 258-259 ; Varinli ve Kurtoglu, 2005: 6)

e Riisvet

e Diiriist olmama

e Aldatici fiyat

e Aldatict liriin

e Isletme gizliliginin ihlali
e Verilerin manipiilasyonu

e Isletme kaynaklarmi dogru kullanmama
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e Raporlarda ve satis kayitlarinda tahrifat yapma

e isletme politikalara uymama

e Harcamalar1 sigirme

e Isletmenin arag-gereclerini sahsi isleri i¢in kullanma

e Mesai saatlerine uymama

Yukarida siralanan etik olmayan uygulamalar, sahada calisan kisisel satis elemaninin
kars1 karsiya geldigi konulardir. Ayn1 zamanda, perakendecilik sektoriinde ¢alisan
kisisel satis elemanlarinin da, bu tiir etik olmayan uygulamalarda bulundugu
sOylenebilir. Perakendeciklikte satis elemanlarinin pazarlama ahlaki agisindan
sinirlandirabilecek diger bir konu, yasal diizenlemeler dogrultusunda bir yandan
miisterileri koruma ve bilinglendirme diger yandan ise yasal yaptirimlar karsisinda
firmanm giivenligini saglama arasinda yasanabilecek ahlaki ikilemlerdir. Satis
elemaninin sorumluluk bilincine sahip olmasi, ve konularla ilgili yasal konulara vakif
olmasi olup olmamasi belirleyici bir unsurdur (Hasty ve Reardon, 1997: 539, Torlak,
2001:237). Ulkemizde, satis elemanlarinin etiksel davranislari  konusunda
perakendeci magazalarda calisan satis elemanlar: iizerinde yapilan bir arastirmada
ise, satig elemanlarinin genellikle etiksel degerlere uygun davranis sergilediklerini,
ancak kisinin 6zel yasami ile toplum kurallarinin her zaman uyumlu olmasinin
zorunlu olmadigimi ve miisterilerin kendilerine yonelik olumsuz davraniglarinda her
zaman ayni sekilde davranarak tepki gdstermenin yanlis olmayacagini diistindiikleri
sonucuna varilmistir (Varinli ve Kurtoglu, 2005: 7). Yine bu arastirmaya gore, satis
elemanlarinin 6ncelikle kendilerini diisiindiikleri ve kendi dogrularindan yola ¢ikarak
etik davranis sergiledikleri ortaya ¢ikmistir. Ayrica, satis elemanlarinin etik davranig
gelistirmelerinde cinsiyet yoniinden bir farklilik gostermedikleri yine bu arastirmada
ortaya ¢ikmistir. Yine {iilkemizde, perakende sektoriinde calisan satis elemanlar
tizerinde yapilan bir arastirmada (Torlak, 2002: 776), genel olarak satis elemanlarinin
Makyavelist egilimleri arttikca miisterilerle iletisime verdikleri 6nemi azalttiklari,
sahip olduklar1 pazar ve misteri bilgilerini paylasmada daha cimri davrandiklar1 ve
miisteri sikayetleri ile ilgili ayrintilara 6nem vermemeye bagladiklari tespit edilmistir.
Ayrica satis elamanlarinin meslek etigi ile ilgili olarak kisisel tatmini iki sekilde
ortaya c¢ikar. Birincisi etik bir firmada calismanin verdigi tatmin, digeri ise etik

uygulamalarin varlig1 ya da isletme faaliyetlerinde etik uygulamalarin goriilmesinin
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yarattig1 tatmindir (Cevirgen ve Ungiiren, 2009: 273). Perakendecilik sektdriinde
yagsanan hizli gelismeler, bazi1 etik problemleri de beraberinde getirmektedir.
Perakendecilik, yapis1i geregi, tiiketiciyle yiiz yiize gerceklesen bir pazarlama
faaliyetidir. Bu ylizden perakendecilikteki etiksel sorunlar, dogrudan tiiketicileri
etkilemekte ve tiiketici tepkileri de, dogrudan perakende isletmeye yonelmektedir.
Bu nedenle perakendecilikte yasanan etiksel problemlerin tespit edilmesi ve
¢Oziimlenmesi, hem perakendeci isletmeler hem de tiiketiciler agisindan 6nemle

tizerinde durulmasi gereken bir konudur (Giillii ve Kurtoglu, 2011: 137).

2.4 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS ELEMANLARININ i$
TATMINI

2.4.1 1Ts Tatmini Kavram

Perakendeci isletmelerin {iriin veya hizmet satigin1 gergeklestiren c¢alisanlarinin, isine
kars1 olan genel tutum ve davranislari is tatmini olarak tanimlamak miimkiindiir.
Eger bireyin isine karst tutumlari olumlu ise is gorenlerin tatmin diizeylerinin
yiiksek, eger olumsuz ise diisiik oldugu goriiliir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 140). Is
tatmini, ¢alisanlarin isinden ve is ¢evresinden beklentilerinin karsilanma derecesinin
ihtiyaglarma ve beklentilerine dayali olarak isi hakkinda olumlu ya da olumsuz
duygulara neden olan bir fonksiyon olarak tanimlanmistir (Friend ve ark.,, 2013:
420). Is tatmini, bir ¢alisanimn, orgiitteki is yasamini degerlendirmesi sonucunda
ulast1ig1 memnuniyet duygusu ya da ulastigi duygusal baglilik durumudur. Is tatmini,
calisanlarin islerinden duyduklar1 hosnutluktur ve isin ozellikleri ile caliganin
istekleri birbirlerine uyduklar1 zaman gerceklesir. Is tatmini; ¢alisanin kendi isine
karst tutum, davraniglar1 ile degerleri ve isten kazandiklarinin etkilesiminin
sonucudur. Is tatmini, bir bireyin sahip oldugu tutumlarin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Bu tutumlar isle ilgili, iicret, denetim, calisma sartlari, gelisme
olanaklari, yetenegin taninmasi, is degerlendirmesi, isteki sosyal iligkiler ve benzeri
degiskenlerle ilgilidir. Is tatmini, isten elde edilen ya da iste yasanan, personelin
gereksinimlerinin doyurulmasi derecesinin bir islevi olarak ta tanimlanmaktadir

(Demirtas, 2010: 186).
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2.4.2 s Tatminine Etki Eden Faktorler
2.4.2.1 is Tatminine Etki Eden Bireysel Faktorler

Perakendeci satis elemanlarinin yetenekleri, egitim diizeyleri, tutumlari, hirslar
kisisel amaglari, algilamalari, cinsiyeti, yasi, unvani, is deneyimi ve kisilik 6zellikleri
gibi pek ¢ok bireysel 6zelligi is tatminlerini etkileyebilir. Bu faktorler, onlarin
motivasyonlarinda, arzu edilen bir davramis kalibi i¢ine sokulmalarinda
gelisimlerinde ve {icretlerinin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Satis elemanlarinin
bircok agidan yetenekleri tutumlari, kisisel amaclar1 farklilik gostermektedir. Bu
nedenle hem satis giicliniin yapis1 hem de aralarindaki bireysel ve orgiitsel farkliliklar

dikkate alinmalidir (Bingdl, 2006: 74).

- \ \

%gg;ettsel Etkenler Diik Dizeyde
Yikselme Ijen Aynlma
Olanaklars )
Isin Nitelig \
-Politikalar _ N Digiik Dizeyde
N J Iy Tataund Ise Gelmeme,
Nevamazlik
J/
Grupsal Etkenler
-I5 Arkadaglan Yiiksek Diizeyde
-Damigman veya Isten Aynlma
Nezaretci Tutumlan
I Tatminsizlii
Bireysel Etkealer Yiksek Oranda
-Istekder Devamstzlik
-Bireysel Cikarlar

Sekil 9: Is Tatminine veya Tatminsizligine Neden Olan Etkenler ve Sonuclari

Kaynak: Ozkalp ve Kirel, 2010:114
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2.4.2.1.1 Cinsiyet Faktorii ve Is Tatmini Iliskisi

Satis elemanlarinin cinsiyetinin is tatminlerinde etkilerini inceleyen arastirmalara
yapilan islere bakildiginda kadin ve erkeklerin basar1 oranlarinda ¢ok az farklilik
oldugu ortaya c¢ikmistir. Problem ¢6zme yetenegi, beceri, giidiilenme diizeyleri
liderlik davranist sosyal olma ve 6grenme yetenegi agisindan anlamli bir farklilik
bulunmustur. Psikolojik yap1 agisindan bakildiginda ise, kadinlarin otoriteye daha
uyum sagladigi, erkeklerin ise erkelerin ise daha saldirgan tavirlar sergiledigi
gbzlenmistir. Bagariya odaklanma noktasinda ise kadinlarin erkeklere oranlara daha
uyumlu ve yumusak oldugu soylenebilir. Ancak bu farkliligin ¢ok diisiik oranda
oldugu goriilmiistiir. Ayrica kadinlarin endiistriyel islere katilmasiyla ozellikle is
tiretkenligi konusunda belirli farklar ortaya ¢ikarken, iiretkenlik konusunda cinsler
arasinda onemli bir farkliliga rastlanmamistir. Ayni sekilde is tatmini konusunda da
belirgin bir ayrim bulunamamistir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 132). Bununla birlikte
farkl kiiltiirel degerlere sahip toplumlarda kiiltiirler arasinda cinsiyet ayrimciliginin
yasandig kiiltiirlerde is tatmininde olumsuz etkilendigi goriilmiistiir. Ancak cinsiyet
ayrimeciliginin  yaganmadiglr toplumlarda ise kiiltiiriin; is tatminine ve yasam

dengesine etkilerinin olumlu oldugu gézlenmistir (Haar ve ark., 2014: 361).

2.4.2.1.2 Yas Faktorii ve Is Tatmini iliskisi

Yas ile is tatmini arasindaki iliskiler gelecekte de 6nemli konular arasinda yer alacagi
on goriilmektedir. Is giicliniin yaslanmasi ile birlikte isletmelere ve ekonomiye
etkisinin giderek artacagi yoniinde goriisler bildirilmistir. Baz1 ¢aligmalar bu etkinin
olumlu olacagim diisiiniirken bazi arastirmalar ise olumsuz yonde etki edecegini 6n
gormektedir (Leppel ve ark., 2012: 62). Bunun nedeni, yasin ilerlemesi ile is
performansinin giderek diisecegine iliskin kanilardir. Bunun yani sira yaslandigimiz
stirece isten ayrilma veya birakma orani azalmaktadir. Ciinkii yaslandigimiz siirece
yeni i bulma imkani da azalacaktir. Bu ilaveten yasa bagl tecriibeyle birlikte
caligma siireci artacagindan, bireyin is yerinden aldig: iicrette artacak, ayrica ticretli
izin siiresi ve emeklilik gostergelerinde ylikselmesiyle birlikte isten ayrilma pek
arzulan bir davranig olmayacaktir. Ancak yaglilik ile ters orantili olan diger bir
davranista ise devamsizliktir. Bu gibi durumlarin nedeni, hastalik ve benzeri

unsurlarin daha cok on plana ¢ikmasindan kaynaklandigi soylenebilir. Yasliligin

78



calisanlarin iiretkenligi iizerinde de olumsuz etkiye sahip oldugu bilinmektedir. Is
yapis hizi, kuvveti koordinasyonu yetenegi yasla birlikte azalmaktadir. Ancak yasin
ilerlemesi birlikte is tatminin arttigir yoniinde goriislerde bulunmaktadir. Ancak
teknolojik degismelerle bu durumda degismektedir. Ozellikle bilgisayar kullanmak
gibi yeni degismeleri gerektiren islerde, yetenek azalmasi ile yeni isler ¢abuk

ogrenilmediginden tatminsizlik artabilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 132).

2.4.2.1.3 Medeni Durum ve Is Tatmini Iliskisi

Satis elemanlarinin medeni durumlarinin is tatmini {izerindeki etkisini belirlenmesi
icin yapilan ¢alismalarda, medeni durum ile is tatmini arasinda ¢ok anlamli bir iliski
bulunmamaktadir. Is yerindeki algilanan basar1 ve yoneticiye karsi duyulan
sorumluluk algilamasmin is tatmininin en etkili bilesenleri oldugu gorilmiistiir.
Fakat cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi gibi demografik faktorler satig
personelinin orgiitsel baglilik ve is tatmini lizerinde énemli bir etkiye sahip degildir

(Demirer ve ark., 2010: 41).

2.4.2.1.4 Ts ile Iigili Egitim Diizeyi ve Is Tatmini Tliskisi

Satig elemaninin isletmeyi ve isletme {iriinlerini etkili bir sekilde sunmasi ve
miisteriler ile dogru iliskiler kurmasi icin belirli bir egitim diizeyine sahip olmasi
gerekir. Bu egitimler genellikle satis elemanlarin ise alinma siireclerinde etkili
olmaktadir. iglemelerin kendi biinyesinde verdikleri egitimler, sirket politikalar1 ve
uygulamalari, iiriin bilgisi, miisteri firmalarla iligki kurma, profesyonel satis
becerileri gibi konular1 kapsamaktadir (Perrealut ve ark., 2013: 363). Satis
elemanlarinin bu konulardaki sahip oldugu egitim diizeyi isletmeler tarafindan
aranilan bir Ozelliktir. Bunun yami sira calisanlarin is tatmini saglamasinda is
egitiminin dolayli veya dogrudan etkiye sahiptir. Is tatminin calisanlar iizerindeki
memnuniyet yaratict etkisi isletmeler icin de arzulanan sonuglar dogurabilmektedir

(Leppel ve ark., 2012: 62).
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2.4.2.1.5 Kisilik Ozellikleri ve Is Tatmini Iliskisi

Is tatmini ile kisilik 6zellikleri arasindaki iliskinin incelendigi pek ¢ok arastirmada
kisilik yapisi ile yapilan is arasindaki uyum goz ardi edilmistir. Calisanlarin kisiligi
ve gorev talepleri arasindaki uyumun is tatmini iizerindeki etkilerine bakildiginda,
tutarsiz davraniglar sergileyen calisanlarin siirekli gelisim gerektiren faaliyetleri
gerceklestirmekte sikint1 yasadiklar1 gozlenmistir. Buna gore satis elemanlarinin
kisilik 6zelliklerinden ise/is yerine uyumluluk ve sorumluluk gibi 6zellikleri diisiik
olan ¢alisanlarin is ile ilgili gorevleri yerine getirmede sorun yasadigi dolayisiyla is

tatmini diizeylerinin diisiik oldugu belirtilmistir (Christiansen ve ark., 2014: 25).

2.4.2.1.6 Kiiltiir Diizeyi ve Is Tatmini Iliskisi

Satis elemanlarinin farkli kiiltiir diizeylerine sahip olmalarinin is ve yasam
tatmininde ne derce etkili oldugu arastiran bir calismada, kiiltliir diizeylerinin
toplumlara gore farklilik gosterdigi ve bu farkliligin calisanlarin is tatmini de
etkiledigi belirtilmistir. Farkli kiiltirel degerlere sahip toplumlarda 6zellikle
bireycilik / kolektivizm ve cinsiyet esitligi kavramina bakis agilari is tatmini {izerinde
onemli etkiye sahiptir. Ornegin, farkl kiiltiire sahip olan toplumlarda; Malezya, Cin,
Yeni Zelanda Maori, Yeni Zelanda, Avrupa, Ispanya, Fransa ve Italya’da yapilan
arastirmalara gore i tatmini ve yasam dengesi arasinda yasanan dengesizligin
bireylerde depresyona neden oldugunu goriilmiistiir. Ayrica bu kiiltiirler arasinda
cinsiyet ayrimciliginin yasandigi kiiltiirlerde is tatmininde olumsuz etkilendigi
gorilmiistir (Haar ve ark., 2014: 361). Satis elemanlarinin sahip oldugu kiiltiir
diizeyinde orgiitsel kiiltiiriinde 6nemli etkilere sahip oldugu bilinmektedir. Orgtiitsel
kiiltiirlin 1s tatmini iizerine etkilerinin incelendigi bir aragtirmaya gore, miisteri odaklh
kiiltiirii benimseyen isletmelerdeki satis elemanlarinin, Orgiitsel uyumunun ve is

tatmin diizeylerinin olumlu yonde etlilendigi belirtilmistir (Guenzi, 2011: 278).

2.4.2.1.7 lise Yonelik Tutumlar ve isten Ayrilma Niyeti ve Is Tatmini iliskisi

Satis elemanin i tatminin saglanmasinda isine yonelik tutumlar1 ve isten ayrilma
niyetleri arasindaki iligkinin incelendigi bir aragtirmaya gore, is tatmini, Orgiitsel

baglilik ve etik iklim ile dogrudan iligkilidir. Buna gore olusturulan etik iklimde
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yoneticilerin rolii satis elamanlarinin tutumlarinda belirleyici bir etkiye sahiptir.
Yapilan bir arastirmaya gore, Satis elemanlarimin yoneticilere olan giiven
duygusunun is tatmin diizeylerini etkiledigi, ayrica isten ayrilma niyetlerinin énemli

bir 6nciilii oldugu vurgulanmaktadir (Mulki ve ark., 2006: 19).

2.4.2.2 Ts Tatminine Etki Eden Orgiitsel ( Cevresel ) Faktorler

Perakende satis temsilcileri genellikle perakendeciler ve miisterileri arasinda kritik
bir bag olarak hizmet vermektedir. Miisterilerin bir {iriini se¢iminde satis
elemanlarinin etkisi olmaktadir. Ancak satis elamanlari ile isletmeler ve miisteriler
arasindaki iliski bununla siirli degildir. Satis elemanlarinin miisterilerinin ne
hissettiklerini anlamas1 iyi bir etkilesim saglanmasi i¢in 6énemli bir unsurdur (Lee ve
Dubinsky, 2003: 21). Bu nedenle orglitsel faktorlerde bireysel faktorler gibi satis
elemanlarinin i tatminlerini etkilemektedir. Bu faktorlerin en Onemlileri su
siralamak miimkiindiir. Satis elemanlarinin basarisina dolaysiyla is tatminine etki
eden en onemli unsurlardan biride ¢evresel faktorlerdir. Cevresel faktorler, i¢ ¢evre
ve dis ¢evre olmak tizere iki farkli sekilde incelenebilir. Satig yonetimini etkileyen
isletme igerisindeki, isletmenin kaynaklari, satig biitgesi, iiriin ¢esitliligi ve sayist
satig giicli yapis1 gibi faktorler i¢ cevre faktorleridir. Isletmenin kontrolii disinda
gelisen, hiikiimet degisikligi, faiz oranlariin artisi, gibi faktorler ise dis cevre
faktorleri olarak ifade edilir (Cabuk, 2005: 12). Dolayisiyla bu faktoérlerde meydana
degisim isletmeyi etkileyeceginden dolayli olarak satis elemanlarinin da bu

durumlardan etkilenmesi muhtemeldir.

2.4.2.2.1 Ucret, Terfi ve Is Tatmini iliskisi

Rekabetsel bir satig giicii olusturmak ic¢in farkli 6zelliklere sahip satis elemanlarina
en azindan pazarin yapisina uygun bir {icret verilmelidir. Satis elamanlarinin
ticretlendirilmesinde genellikle dogrudan maas, dogrudan prim veya bunlar
kombinasyonu olan bir yontem izlenir. Dogrudan maas alan bir satis elemani
performansina bakilmaksizin ayni1 miktar1 kazanir. Bu nedenle sabit maasli satis
elemanlarinin satig yoneticisinin ne isterse onu yapmasi beklenir. Ancak bu durumda
satig yoneticisinin kontrolii sadece sakin takiple miimkiin olmaktadir (Perrealut ve

ark., 2013: 365). Bununla birlikte ikramiyeler, kar paylasimi, emekli maasi, sigorta
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ve diger iicret dis1 yararlarda satig elemanin is tatminin saglanmasinda ve orgiitsel

bagliligin olusmasin 6nemli etkiye sahiptir.

2.4.2.2.2 1Is Ile Aile Yasamindaki Denge ve is Tatmini Iliskisi

Satis elemanlarinin is yerindeki gorevleri ve aile yagamindaki rolleri arasindaki
catismanin, ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini etkiledigi diisiiniilmektedir. Yapilan bir
arastirmaya gore calisanlarin is ve aile dengesini saglaymadigi drumlarda orgiitsel
normlara uyum saglamadig1 dolayisiyla is tatmin diizeylerinin bu durumda negatif
yonde etkilendigi belirtilmektedir (Darrat ve ark., 2010: 247-248). Diger bir
calismada ise is ve aile catismasinin satis elemanlarmin Orgiitsel sadakat ve is
performasini negatif yonde etkiledigi belirtilmektedir (Celik ve Turung, 2009: 234-
236).

2.4.2.2.3 1Is ve Isin Ozellikleri ve Is Tatmini Iliskisi

Satis elemanin Perakendeci isletme icin ne kadar degerli oldugunu anlayabilmesi i¢in
is ve igin Ozelliklerinin is taniminda belirlenen niteliklerle uyumlu olup olmadiginin
belirlenmesi gerekir. Ornegin eger satis elamanin yaptig1 is, yogun seyahati, agresif
satig Onciiliigiinii veya sorunlu miisterilerle miisteri servis baglantilarini igeriyorsa bu
durumda satis elemanlarinin yaptigi isin niteliklerine gore ddiillendirilmesi is tatmini

saglanmasi agisindan 6nemli bir etken olmaktadir (Perrealut ve ark., 2013: 365).

2.4.2.2.4 1s Arkadaslan ile Tliskiler ve Is Tatmini Iliskisi

Hayatinin 6nemli bir kismini is yerinde geciren calisanlar i¢cin uyumlu is arkadaglari
kurmak onemlidir. Yapilan bir arastirmaya gore is yasami ve aile yasami arasinda
dengeyi saglayabilen c¢alisanlarin is tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu
belirtilmistir (Cookson, 2016: 84-85). Satis elemanlarinin is yerine uyum
saglamasinda etkili olan diger bir etken de satis organizasyonu kapsaminda
uygulanan politikalardir. Satis elamanin 1§ yerinde memnuniyetinin saglamasi
beklentilerinin karsilanmasi ve gerekli yonetim desteginin saglanmasi, is tatmini de

beraberinde getirecektir (Friend ve ark., 2013: 419).
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2.4.2.2.5 Ust Yoneticilerin Yonetim Tarz ve Is Tatmini fliskisi

Giliniimiizde perakendeci isletmeler, satis elemanlarini interaktif yonetim anlayigina
gore belirli bir merkezden veya uzaktan yonetilebilmektedir. Bu durumda satis
elemant ile satis midiirii arasinda satis elemaninin denetimini, yonlendirilmesi ve
aktivitelere yonelimi konusunda sorunlar yaganmaktadir. Bu durum satis elemaninin
is tatminini etkilemektedir. Satis elamanin uzaktan ve yerinden yoOnetilmesinin is
tatminine etkilerinin incelendigi bir arastirmaya gore yerinden yonetimlerde satis
midiirlerinin oryantasyon yetenegi ile satis elemanin is tatmini olumlu yonde

etkilemektedir (Challagalla ve ark., 2000: 161).

2.4.2.2.6 Is Yerindeki Konum ve Is Tatmini Iliskisi

Satis elemanlarinin is yerindeki konumu is tatminlerini etkilemektedir. Buna gore
yonetim kademesindeki {ist diizey satis yoneticileri demokratik yoniinii kullanarak alt
kademe calisanlarini1 yonlendirebilir. Ancak bazi durumlarda iist diizey yoneticiler,
yeni veya geng satis elemanlarinin yonetiminde disiplin anlayisina dayali otokratik
politikalar izleyebilir. Bu durumu satis elamanin i performansini artirilmasi yoniinde
uygulanan zorlayici politikalar izler. Bu yontem kimi zaman basar1 olurken, kimi
zamanda satig elemanin is tatminsizligine yol acabilmektedir (Tyagi, 1985: 77). Bu
nedenle satis elemanlarin davraniglarinin yonlendirilmesinde isletme igerisinde
liderlik 6zelliklerinin 6n planla ¢ikarilmasi iist yoneticilerin dikkat etmesi gereken

unsurlar arasinda yer alir.

2.4.2.2.7 Orgiitsel Etik Iklim ve is Tatmini Tliskisi

Satis miidiirler1 orgiit i¢inde etiksel c¢atismay1r en aza indirecek is ¢evresini
olusturmakla yiikiimliidiirler. Etik algilamalar konusunda yasanan catigmalar
calisanlar tlizerindeki gerilimi arttirmakta, diis kiriklig1 ve endise yaratmaktadir. Bu
istenmeyen sonuglar azalan is tatmini, diisiik verimlilik, diisiik is performansi ve
artan personel devir hiziyla sonuglanmaktadir. Satis miidiirlerinin karsilastigi etik
konular iki baglikta incelenebilir: miisterilerle ilgili etik konular ve personelle ilgili
etik konular. Miisterilerle ilgili etik konular; riigvet, hediyeler, eglenceler, zorlayici

satig taktikleri ve ¢ikar ¢atismasini igermektedir. Personelle ilgili etik konular ise;
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arkadas iligkileri, isletmenin aktif varliklarini kullanma, harcamalar, satig yarigsmalari

ve asil isinden bagka bir iste ¢aligmay1 igermektedir (Ay ve ark., 2009: 61).

2.4.2.2.8 Is Boliimii ve Uzmanlasma ve is Tatmini liskisi

Isletme igerisinde satis elamanlariin yapacag: islere dair yapilan planlamalarla ayni
emekle daha kaliteli ve daha fazla satisin gerceklesmesi saglanabilir. Satis giicli
yonetiminde organizasyon yapisinda yer alan her kisiye uygun bir is verilmelidir.
Uzmanlagma yoluyla kisinin belirli bir isi veya isleri yapmak i¢in harcayacagi ¢cabay1

en ekonomik bi¢gimde kullanmasi miimkiindiir (Cabuk, 2005: 88).

2.4.2.2.9 Motivasyon ve Is Tatmini Iliskisi

Motivasyon unsuru satig elemanin i tatminini artirmada ve isin niteliklerinin liderlik
ozelliklerinin ortaya ¢ikarilmasindaki etkisini belirlemede 6nemli bir faktordiir. Satis
elemanmin igsel ve digsal is motivasyonu iizerinde isin nitelikleri ve liderlik
davraniglart 6nemli etkiye sahiptir. Buna gore isin nitelikleri ¢alisma motivasyonunu
ve digsal motivasyonu olumlu yonde etkilerken, etkili liderlik davranislarini

gelistiren bir unsur oldugu ortaya koyulmustur( Tyagi, 1985: 76).

2.4.2.2.10 Rekabetci Stratejiler ve Is Tatmini Iliskisi

Isletmeler rakiplerine fiistiinliik kurabilmek icin siirekli olarak yeni stratejiler
gelistirmek zorundadirlar. Farklilagtirma, odak stratejiler, maliyet liderligi bu
stratejiler arasindadir. Bu stratejilerin basariyla uygulanabilmesi i¢inde perakendeci
islemelerin calisanlarina yonelik politikalar ve uygulamalar gelistirerek ¢alisanlarin
isletme amaclar1 dogrultusunda ydnlendirmeleri gerekmektedir. Kaliteli iiriin ve
hizmet sunma, iyilestirme ve maliyet diislirmeyi yenilik yapmayi, yeni lriinler
gelistirmeyi gerektirir. Biitiin bunlarin biitlin bunlarin gergeklestirilebilmesi icin de
satts elemanlarmin isletmelerin stratejilerine uygun davraniglarda bulunmalar

gerekmektedir (Bing6l, 2006: 75).
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2.4.3 Satis Elemanimin is Tatminsizliginin Sonuclar

Is tatminin yiiksek olmas1 satis elemanlariin mutlulugunu saglarken, diisiikliigii ise
isine yabancilasmasina ve uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasi, ruh sagliginin bozulmasina
gibi sonuclari dogurabilmektedir. Satis elemanlarinin is tatmininin saglanmasi
isletmelerin temel gorevidir. Cagdas yoOnetim anlayisinda, Orgiitii basarili ya da
basarisiz yapan kosullarin, insan ve beklentilerine verilen dnemle baglantili oldugu
vurgulanmaktadir. Calisanlarin isine karsi tutumunun olumlu olmasi oncelikli olarak
mutluluklarimi artirmakla birlikte, yeterli is tatmini diizeyinin olmasi satis elemaninin
isine baglanmasi, verimli ¢aligmasi, firenin azalmasi, isgiicii devir oraninin diismesi

gibi olumlu sonuglarin ger¢eklesmesine olanak saglayacaktir (Demirtag, 2010: 186).

2.4.3.1 Bireysel Acidan Is Tatminsizliginin Sonuglari

Satis elemanlarmin orgiitsel etik iklim algilamalarinin ig tatminine etkileri {lizerine
pek cok aragtirma yapilmistir. Satis elemanlarinin iginde bulunduklar 6rgiitleri eksik
algilamalar1 performanslarina olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bir satig
temsilcisinin yagam boyu ig tatmini saglamasi davraniglarini 6nemli etkiye sahiptir.
Bunun yani sara sahip olduklar1 orgiitsel kimlik davranigsal performanslarini ve is
performanslarini etkilemektedir. Bir satis elamaninin algilarin1 yonetmek bireysel ve

orgiitsel amaglara ulasmada 6nemli etkiye sahiptir (Briggs ve ark., 2012: 421).

2.4.3.2 Orgiitsel A¢idan Is Tatminsizliginin Sonuclar

Satis elemanlarnin is tatminini saglayamayan perakendeci oOrgiitler bir¢ok sorunla
kars1 karsiya kalabilmektedir. Ornegin; calisan devrinin hizi, yiiksek devamsizlik,
diisiik orgiitsel sadakati, yabancilagsma, stres, catisma ve kirginliklarin artmasini gibi
durumlara rastlamak miimkiindiir (Jaramillo ve ark., 2013: 2301). Bu sonuglarin
isletmenin dolayli ve dolaysiz maliyet kalemlerini artiracagi sdylenebilir (Karaman
ve Altunoglu, 2007: 110). Sosyal degerler, ¢alisanlarin performansini agiklamasinda
onemli bir potansiyel yap1 olusturmaktadir. Oysa sosyal degerlerin satis elemanlarini
performansina etkileri konusu gelismis ekonomilerde ¢ok az ilgi gbérmiistiir. Bu
durum gelismekte olan Asya iilkelerinde ¢ok daha kotiidiir. Satig elemanlarinin rolii

bu ¢okuluslu yapiya sahip perakende ortaminda son derece onemli olmakla birlikte,
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bu konuda ¢ok fazla arastirma olmamistir. Gelismekte olan iilkelerin bir¢ogunun
ekonomileri yabanci yatirimecilara acildi. Bu, sadece daha fazla rekabet sonucunu
degil, ayn1 zamanda perakende uygulamalarinda degisiklikler ve satis temsilcilerinin
ruhunu anlama ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Insan davranisi sosyal deger sisteminin
bir fonksiyonu oldugu disiiniildiigiinde, perakende sektdriindeki satis elemanlarinin
deger algilamalar1 ile bulunduklar1 orgiitsel yapr arasindaki iligki is tatminin

saglanmas1 onemli bir etkiye sahiptir (Razzaque, 2002: 21).

244 Perakendecilik Sektoriinde Is Tatmininin Satis Elemanlarmmn

Performansina Etkileri

Perakende satis elemanlar1 genellikle perakendeciler ve miisterileri arasinda kritik bir
bag olarak hizmet vermektedir. Perakende satis elemani ile miisterileri arasindaki
etkilesim miisteri memnuniyetini ortaya ¢ikarmaktadir. Onceki arastirmalar, miisteri
duygular1 {izerinde magaza ortami, sunulan bilgi ve hizmet kalitesi gibi unsurlarin
etkili oldugunu kabul etmesine ragmen, miisteri duygularinin ortaya ¢ikmasini satis
temsilcileri ile etkilesimde bulunmalarina baglanmaktadir (Lee and Dubinsky, 2003:
21). Bu nedenle miisteri memnuniyetini saglanmasi, satig elemanlarinin is tatminin
saglanmasiyla miimkiindiir. Is tatmini kavramu, ilk kez 1920°li yillarda arastirilmaya
baslanmigtir. Ancak konunun 6nemi 1940’11 yillarda tam olarak anlagilmistir. O
yillardan beri endiistri ve orgiit psikolojisinin en fazla calisilan konular1 arasinda “is
tatmini kavram1” yer almaktadir (Demirtas, 2010: 186). Is tatminine iliskin
arastirmalar incelendiginde pek cok faktoriin is tatmini {izerinde etkili oldugu
goriilmektedir. Ornegin cinsiyet, yas, licret, drgiitsel baglilik diizeyi, meslek etigi
algilamalar1 ve bunlarla birlikte gelen tiikkenmislik diizeyleri i tatmini lizerinde etkili

oldugu goriilmiistiir.

Orgiitsel baglilik, is tatmini ve isletme yoneticileri ile olan ag baglantilar1 arasindaki
iliskinin incelendigi bir arastirmaya gore, kadinlar ve erkeklerin yoneticilerle olan
iliskilerinin farklilik gosterdigi dahasi bu farkliliklarin farkli faydalar sagladigi ve bu
faydalarin is tatmini diizeylerinin kadin ve erkekler de farkli algilanmasina neden
oldugu ileri siiriilmiistiir. Yani kadinlarin is tatmini diizeyi ile ydneticilerle
baglantilar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunurken, bu durum kadilarinin

orgiitsel baglilik diizeylerine de olumlu etki yaratmistir ( Macintosh ve Krush, 2014:
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2628). Satig elemanin motivasyonu ve is performansini artirmada isin boyutlar1 ve
liderlik 6zelliklerinin isletme i¢i ve dist motivasyonlarina etkilerini inceleyen diger
bir ¢alismada elde edilen bilgilere gore calisanin liderlik davranislarinin isletmeye
daha bagli bir birey olmasinda ve is tatmini saglamasinda 6nemli etkiye sahiptir
(Tyagi, 1985: 76). Perakende satis elamanlarinin i¢inde bulundugu o6rgiitiin kiiltiir
diizeyi, satig elemanlarinin daha giivende ve rahat hareket etme ve iletisim kurma
Ozgiivenine sahip olmalarinda etkili olur. Bununla birlikte pazarlama yoneticilerinin
yaptig1 islerde ahlakli davrandigimi algilayan calisanlar islerinden daha tatmin
olmaktadirlar. Eger, kurum icinde yOnetimin uygulamalar1 calisanlar tarafindan
kabul gormezse, c¢alisanin kuruma giiveni azalacak ve giivensizlik artacaktir
(Islamoglu, 2007: 91) Perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarmin sahip oldugu,
giivenilirligi, uzmanligi, empati yetenegi, samimiyeti, coskusu, benzersizligi ve
profesyonel bir goriiniimii gibi temel nitelikleri miisteri duygular1 tizerinde olumlu

etkiye sahiptir (Lee ve Dubinsky, 2003: 26).

Orgiitlerinde etik iklimin olusturulmasinda perakendeci yoneticinin destegini gdren
satig elemanlarinin, is tatmininin olumlu yonde etkilendigini sdylemek miimkiindiir.
Satis elamanlarinin yeteneklerinden en yiiksek verimi elde etmek i¢in onlara isletme
icinde firsatlar yaratmak gerekir (Jaramillo ve ark., 2013: 2301). Perakende satis
elamanlarinin performanslarma etki diger bir unsurda is etigi kavramidir. Bu
baglamda, calisanlarin yonetim desteginin olduguna yonelik algilamalar ile is
tatminleri arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Is tatmini
orgiitlerin etkililiginde onemli bir yere sahiptir. Isinden doyum saglayan satis
elemanlarinin 6rgiit icin daha fazla caba sarf edebileceklerini soylemek miimkiindiir.
Orgiitte mutlulugu ve is tatminini yakalayan calisanlarin  uyum iginde
calisabilecekleri soylenebilir. Boylece orgiit amaglarina daha iyi hizmet edecek giic
birligi saglanmasi miimkiindiir (Demirtas, 2010: 186). Bu durum, iiretime katilan
biitin faktorlerin daha verimli kullanilmasina yol agabilir. Perakende satis
elemanlarinin igse yoOnelik tutumlari, onlarin islerine ve isletmelerine bagliliklarin
dogrudan etki ettigi bilinmektedir. Ayrica, perakendecilikte giiven ortaminin
olusturulmasi ¢alisanlarin is tatmini diizeylerini ve Orgiitsel bagliliklarini olumlu
yonde etkilemektedir. Dahasi isletme icinde etik davramiglar iist yOnetimce
desteklendiginde, is tatminin arttigi, ¢alisanlarin ve yoneticilerin pozitif etik iklim

algilamalarinin, ¢alisanlarin is tatminlerini de dogrudan etkiledigi belirlenmistir
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(Mulki ve ark., 2006: 19). Etik ilkelerin igsellestirilmesi ve etik olmayan
davraniglarin cezalandirilmasimin is tatminine etkilerinin incelendigi diger bir
calismada, bu ilke ve davranislarin, ¢alisanlarin etik iklim algilamalarini arttirdig ve
bu sekilde orgiit icinde ortaya cikan pozitif etik iklim algilamalarinin da is tatmin

diizeyini arttirdig1 belirlenmistir (Cevirgen ve Ungiiren, 2009: 273).

2.5 PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKiI SATIS ELEMANLARININ
TUKENMISLIK DUZEYI

2.5.1 Tiikenmislik Kavrami ve Tiikenmislik Boyutlari

Tiikenmislik kavrami, Herbert Freudenberger tarafindan 1974 yilinda ilk kez
kullanilan bir kavramdir. 1960 yilinda New York’ta bir klinikte bir psikanalist
olarak c¢alisan Freudenberger, tiikenmiglik kavramini tanimlamak igin sinizm,
negativizm, degismezlik, mutsuzluk ve sikintt kavramlarini kullanmistir (Shepherd
ve ark., 2011: 397). Tikkenmislik, diger insanlara hizmet eden insanlarda sik bulunan
kronik stresin yasanmasi sonucunda ortaya ¢ikan reaksiyonlarin bir siireci olarak
tammlanir (Lewing ve Sager, 2007: 1217). Orgiitsel davrams bilimlerinde tartisilan
bir kavram olan tiikenmislik sendromu, hem birey hem de orgiitler agisindan énemli
etkiler ve sonuglar dogurmaktadir. Tiikenmislik; ise ilginin azalmasi ve stres artirici
unsurlara karsi bir tepki olarak uzun siirede ortaya ¢ikan psikolojik bir sendrom
olarak tamimlanir (Shepherd ve ark., 2011: 397). Tikenmislik, genelde
karsilanamayan isteklerle basa ¢ikamayan ve insanlarla yiiz yiize iletisim gerektiren
meslek gruplarinda calisanlar arasinda yasanmaktadir. Ozellikle insanlarla yiiz yiize
iletisim gerektiren meslek gruplarinda daha fazla ortaya ¢iktig1 goriilen tiikenmislik
konusu, kendine 06zgii calisma kosullar1 nedeniyle perakende sektorii agisindan
bliylik bir 6nem tagimaktadir (Maslach ve Jackson, 1981: 99). Bu tanimin sonucu
olarak tiikenmisligin ii¢ bileseni vardir: duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik

kisisel basar1 diizeyi, bu kavramlar asagida agiklanmistir.

2.5.1.1 Duygusal Tiikenme

Duygusal tilkenme, ¢alisanlara yerlesen isle ilgili streslere (is yiikii, is gerilimi vb.)

bir tepki olarak ortaya cikar. Ise gitmek onlar icin dehset verici bir olaya
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doniismiistiir. Ise devamsizliklar1 artar ve meslekten c¢ekilmeye kadar bu durum
devam edebilir (Lewing ve Sager, 2007: 1217). Duygusal tiikenme; tiikkenmislik
sendromunun en agik sekilde gozlenebilen boyutudur ve bireyin duygusal ve fiziksel
kaynaklarindaki azalma ile karakterizedir (Giiner ve ark., 2014: 61). Duygusal
tikenmislikte birey, fiziksel ve duygusal olarak asir1 bir bitkinlik i¢indedir.
Kendilerini sabah uyandiklarinda yorgun, bitkin ve enerjilerini tiikenmis hissederler

(Cetin ve ark., 2015 20).

2.5.1.2 Duyarsizlasma

Duyarsizlagma, tiikkenmisligin kisileraras1 boyutunu ifade eder (Giiner ve ark., 2014:
61). Calisanlarin miisterilerine, is arkadaslarina veya yoneticilerine karsi alayci,
duygusuz ve olumsuz tutumlar: olarak tanimlamak miimkiindir (Lewin ve Sager,
2007: 1217). Duyarsizlasmada birey, hizmet verdigi kisilerin varligin1t umursamaz,
bu kisilerin kendilerine 6zgili olan &6zelliklerini yok sayarak onlara birer nesne gibi
davranir ve araya mesafe koymaya baslar (Calgan ve ark., 2009: 63). Ayn1 zamanda
caresizlik duygular1 ve kontrol eksikligi goriliir (Rutherford ve ark., 2011: 430).
Kisinin sundugu hizmet veya tirlinlin alicilarin géziinde geliski olusturmasi, kaliteli
olmasini saglayan oOzellikleri goz ardi etmesi ve insanlara karsi kiigiiltiicii bir dil

kullanmasi s6z konusudur (Ungéren ve ark., 2010: 2924).

2.5.1.3 Diisiik Kisisel Kisisel Basari

Kisisel basari, Maslach ve Jackson tarafindan ‘‘kisinin sorunlarla basarili bir sekilde
basa cikabilmesi ve yeterlilik hissetmesi’’ olarak tanimlanir. Tiikenmislik bileseni
olarak kisisel basar1 genellikle basar1 ve yeterlilik duygularinin azalmasini1 yansitan
azalmis kisisel basar1 olarak incelenir. Bu duygular tipik olarak azalmis 6z-yeterlilik
ve karsilanmamis beklentiler tarafindan ortaya atilan faktorlerden kaynaklanir
(Rutherford ve ark., 2011: 430). Acikgas1 yetenekli ve isinde basarili bir ¢alisanin
basar1 duygularinda bir azalma anlamina gelir ve etkisiz ya da hesaba katilmayan
faktorlerden kaynaklanir. Bu faktorler arasinda karsilanmamis basar1 beklentileri, rol
belirsizligi ve azalmis 6z- yeterlilik bulunmaktadir (Lewin ve Sager, 2007: 1217).
Kisisel basar1 duygusunda azalma, kisinin kariyerinde yetersizlik ve basarisinda

diistis anlamina gelir (Shepherd ve ark., 2011: 398). Kisisel basarmin azalmasi,
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bireyin kendisi ile ilgili degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasinin
sonucu olarak, isinde ve isi geregi karsilastigi miisterileri ile iligkilerinde yasadiklari
yiiksek stres, basar1 ve yeterlilik duygularinda azalmaya neden olmaktadir. Bu
durumda is performansinda, is tatmininde, orgiitsel bagliliklarinda ise devam etme

durumlarinda olumsuz etkiye neden olur (Sand ve Miyazaki, 2000: 13-14).

. Ds
Ilizkilendirme

Fizizel Basarn

Is
Gerginligi

Oz
T eterlilil

Eol
Belirsi=lifi

Sekil 10: Satis Elemanlarinin Tiikenmisliginin Genel Modeli

Kaynak: Lewin ve Sager, 2007: 1217

2.5.2 Tiikenmislik Diizeyine Etki Eden Faktorler

Tiikenmislige etki eden faktorler, bireysel faktorler ve Orgiitsel faktorler olarak

siniflandirilabilir.

2.5.2.1 Tiikenmislik Diizeyine Etki Eden Bireysel Faktorler

Tiikenmislik diizeyine etki eden pek cok bireysel faktdrden s6z edilebilir. Bunlarin
tilkkenmislik diizeylerine etkileri {izerine yapilan arastirmalar incelenmis ve

tilkkenmislik diizeyi ve alt boyutlarinin etkileri ortaya konulmustur.
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2.5.2.1.1 Yas ve Tiikenmislik iliskisi

Minnesota tiniversitesinde yapilan bir aragtirmada 0-16 yas grubunda duygusal
tilkenmisligin diisiik oldugu 27 ve lizeri yas grubunda tiikenmisligin oldukga yiiksek
oldugu belirtilmistir. Duyarsizlasma diizeyinin ise, 0-6 yas grubunda diistik oldugu,
13 ve lizeri yas grubunda ise yiiksek diizeylerde ooldugu belirtilmistir. Diisiik kisisel
basar1 hissinin yarattigir tiikenmisligin ise, 37 ve flizeri yas grubunda diisiik
tilkkenmislik diizeyine, 0-30 yas grubunda ise, yiiksek diizeyde tiikenmislikle iliskili
oldugu belirtilmistir (Gaitan, 2009: 32). Lee ve Ashforth’un 1983 yilinda yapmis
olduklar1 basak bir ¢aligmada ise, gen¢ calisanlarin meslekteki ilk yillarinda
beklentilerinin yiliksek olmasindan dolay1 yasl ¢alisanlara gore tiikenmislik hissini
daha fazla yasadiklar1 ortaya ¢ikmistir (Orel, 2013: 12). Diger bir calismada yas
faktoriintin tilkenmiglik diizeyinde belirgin bir etkisi olmasa da gen¢ insanlarin,
yaslilara oranla daha yiiksek duyarsizlagsma diizeyine sahipken, yasli insanlarin da
genclere oranla daha yiiksek kisisel basar1 diizeyine sahip oldugu goriilmiistiir

(Maslach ve Jackson, 1981: 112).

2.5.2.1.2 Cinsiyet ve Tiikenmislik iliskisi

Maslach ve Jackson (1981), sosyal hizmet calisanlar1 ve hemsireler {izerine yaptiklar
calismalara gore kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygusal tiikenmislik
yasadiklari1 bulmustur. Ote yandan yine aym ¢alismada erkeklerin kadinlara oranla
duyarsizlasma diizeyinin daha yiliksek oldugu, bununla birlikte kisisel basari
diizeyinin de kadinlardan daha yiliksek oldugu goriilmiistiir (Maslach ve Jackson,
1981: 111).

2.5.2.1.3 Egitim Diizeyi ve Tiikenmislik Tliskisi

Maslach ve Jackson (1981)’un, ¢alismasinda egitim diizeyi arttik¢a tiikenmisliginde
arttig arttigin1 ancak bu durumun duygusal tiikenmiglik boyutunda bir artis oldugu
diger tilkkenmislik boyutlarinda bu durumun farkli oldugu goriilmiistiir (Maslach ve
Jackson, 1981: 111). Bunun sebebi olarak egitim durumunun yiikselmesinin

sorumluluklart arttirmasi ve bunun sonucu olarak stres yaratan durumlarla karsilagma
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olasiligimin artmasi ve kariyer beklentilerinin artmasi sonucunda stres kaynaginin

olugmasi olarak acgiklanabilir (Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 137).

2.5.2.1.4 Bireysel Beklentiler ve Tiikenmislik iliskisi

Beklentileri karsilanmayan bireyin yasamis oldugu tiikkenmislik, orgiit i¢inde artan
personel devir hizi sorunlarina, beraberinde is tatmini ve performans azalmasina
neden olabilecek nitelige sahip rahatsiz edici bir durumdur. (Shepherd ve ark., 2011:
397). Bu durumda g¢aliganlarin ¢alistiklart kurum ve meslekleri ile ilgili beklentileri
arttik¢a tiikenmislik diizeyleri de artmaktadir (Orel, 2013: 13).

2.5.2.1.5 Motivasyon ve Tiikenmislik iliskisi

Kurumun yapisina ve satig elemanin performansina en uygun motivasyon programi
satis elamanin verimliligini dolayisiyla isletmenin etkinligini, mevcut iirlinlerin
satisinin artirilmasini ve yeni miisterilere ulagilmasini saglayacaktir. Satis elemanin
motivasyonun artirilmasinda satis yarigmalari, satis toplantilari, satis egitim
programlari, terfi ve kariyer firsatlarinin verilmesi uygulanan belli bagli motivasyon
araglarindandir (Cabuk, 2005: 143-144). Bu nedenle motivasyonu yiiksek bir satis

elemanin tilkkenmiglik diizeyinin diisiik olmas1 beklenmektedir.

2.5.2.1.6 Medeni Durum ve Tiikenmislik iliskisi

Medeni durum ve tiikenmislik iligkisi bakildiginda bu durum daha ¢ok duygusal
tikenmislik diizeyi ile ilgili oldugu tiikenmisligin diger alt boyutlar1 ile ilgili
olmadig1 gorilmistiir. Evli kisilerin, evli olmayan gore daha diisiik bir duygusal
tilkkenmislik diizeyine sahip oldugu goriilmiistiir (Maslach ve Jackson, 1981: 111).
Evli kisilerin tiikkenmiglikle daha iyi miicadele ettikleri ve daha dayanikli olduklar
sOylenebilir. Bununla birlikte ailelerin sahip oldugu ¢ocuk sayisinin hi¢ evlenmemis
veya bosanmis kisilerle, evli fakat ¢ocuksuz kisilerin tilkenmislik diizeylerine gore
daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Dahasi diizenli bir aile yapisina sahip olmak
ve dostlar ile sorunlarin paylasilmasi sureti ile ¢ozliime yonelik iletisimde bulunmak

tiikenmisligin azaltilmasinda etkili olmaktadir (Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008: 137).
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2.5.2.1.7 Kisilik Yapisi ve Tiikenmislik Tliskisi

Kisilik ozelliklerine bakildiginda; ice doniik, pasif, gergin, kontrolsiiz, giicsiiz,
sabirsiz, hosgoriisiiz, kendine giivensiz, amaglar1 belirsiz, kararsiz gibi kisilik
Ozelliklerine sahip olanlarin tiikkenmislik hissi duymalar1 daha yiiksek olasiliktir

(Orel, 2013: 12).

2.5.2.1.8 Performans ve Tiikenmislik Iliskisi

Calisanlarin performans kriterleri teknik bilgi, takim ¢aligmasi, planlama becerileri
gibi kriterleri icerir (Jaremillo ve ark., 706). Is yerinde gérev dagilimlarinin, mevcut
calisanlarin genel yeteneklerine gore yapilmasi durumunda c¢alisanlarin verimliliginin
artacagl dolayisiyla tilkenmislik diizeylerinin azalmasinda olumlu etkiye sahip

olacagi ongoriilmektedir (Thomas ve ark., 2014: 87).

2.5.2.1.9 Kisisel Yasamda Karsilasilan Stres ve Tiikenmislik iliskisi

Cherniss’in yapmis oldugu calismaya gore, kisinin yasaminda karsilastigi stresle
basa c¢ikamamasi ya da stres kaynaklarina uyum saglayamamasi sonucunda
tiilkenmislik artmaktadir (Ozler ve Dirican, 2014: 296). Sand ve Miyazaki tarafindan
yapilan bir arastirmada ise; satis elemanlarinin yasadigi stresin misterileri ile ikili
diyaloglarda kesintiye neden olmadigi ancak bu durumun kisinin kendi tizerinde bir
tilkenmiglik etkisi yaratabilecegi diistiniilmektedir. Bu durumla basa ¢ikmanin en iyi
¢Oziimiiniin ise sosyal desteklerinin saglanmasiyla miimkiin olacagi, boylelikle satis
elemanlarinin yasadigi stresin en aza indirilecegi dolayisiyla fiziksel ve psikolojik
sagliginin olumlu yonde etkilenecegi ve tiilkenmislik diizeyinin diisiik olacagi

savunulmaktadir (Sand ve Miyazaki, 2000: 14).

2.5.2.1.10 Is Tatmini ve Tiikenmislik Tliskisi

Ungiiren ve arkadaslar1 (2010) tarafindan otel calisanlari iizerine yapilan bir
aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, konaklama isletmelerindeki
calisanlarin tilkenmislik sendromuyla karsi karsiya olmadigi saptanmis, duygusal

tilkkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin ise diisiik oldugu goézlenmistir. Ancak kisisel
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basar1 diizeylerinin ise yiiksek oldugu belirlenmis, calisanlarin tatmin diizeyleri
konusunda kararsiz diizeyde olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica arastirma sonucunda
genel olarak is tatminiyle duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli
bir iliskinin oldugu gdzlenmistir. Is tatmini ile kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii
bir iliskiye sahiptir (Ungéren ve ark., 2010: 2922). Hizmet sektorii galisanlari
lizerine yapilan bagka bir ¢alismada ise; is tatmini yiiksek olan g¢alisanlarin daha
yogun davranis ve dogal davraniglarla miisteri hizmetini gergeklestirdigi buna karsin
daha az yiizeysel davranis tercih ettikleri sonucuna varilmistir ( Mengenci, 2015: 85-
86).

2.5.2.1.11 Bicimsel Olmayan Iliskiler ve Tiikenmislik Iliskisi

Kaliforniya’da hizmet sektoriinde calisanlarin is yerinde yasadigi tiikkenmislik
duygusu ve bunun is giiciinii elde tutmaya etkilerinin incelendigi bir ¢alismada is yeri
uygulamalar1 ve isletme politikalar1 ile calisanlarin tiikenmislik diizeyi arasinda
gii¢lii bir iliski oldugu belirtilmektedir (Thomas ve ark., 2014: 69). is ortaminda
bireyler arasinda etkilesimin ¢ok yiiksek olmasi tiikkenmisligi arttiran bir unsur olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Etkilesimin yiiz yiize, ¢cok uzun siireli ve ¢ok fazla sayida olmasit
duygusal tilkenmigligi arttirmaktadir. Ayn1 zamanda ¢alisma ortamindaki iligkiler, is
ortaminda karg1 karsiya gelinen kisilerle gecirilen siirenin uzamasi, bireyin kendini
iste gerceklestirme olanagr bulamamasi, yetersiz kaynakla bir isi basarmaya
caligmasi, yoOnetimin yetersizligi ve iletisim problemleri de tiikenmisligi

arttirmaktadir (Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008: 139).

2.5.2.1.12 Ustlerden Gériilen Destek ve Tiikenmislik Tliskisi

Thomas ve arkadaslarinin hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren is giliciine yonelik
destekleyici caligmalarin is giliclinlin tiikenmislik diizeyine etkisinin incelendigi
arastirmalarinda, isgiiclinii destekleyici bir ¢alisma ortaminin tiikenmislik diizeyini
onlemede son derece 6nemli bir etken oldugunu ortaya koymuslardir (Thomas ve

ark., 2014: 87).
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2.5.2.2 Tiikenmislige Etki Eden Orgiitsel (Cevresel) Faktorler

Tikenmislik diizeyine etki eden pek c¢ok bireysel faktoriin yani sira tilkkenmislige etki
eden Orgiitsel faktorlerden s6z etmek miimkiindiir. Bu durumda tiikenmislik
diizeylerine etki eden orgiitsel faktorler lizerine yapilan arastirmalar ile tiikenmiglik

diizeyi ve alt boyutlarinin etkileri ortaya konulmustur.

2.5.2.2.1 1Is Yiikii ve Tiikenmislik Tliskisi

Is yiikiiniin calisanlar iizerindeki etkililerin incelendigi bir calismada yapilan
regresyon analizi sonucunda is yiikiinlin boyutunun, c¢alisanlarin tiikenmislik
diizeyinin en 6nemli belirleyicisi oldugu ortaya konulmustur (Thomas ve ark., 2014:
69). Diger bir ¢alismada is yiikii ile calisanlarin tiikenmislik diizeyleri arasinda
anlamli bir iligskinin oldugu belirlenmistir. Dahasi is yiikii ile duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma arasinda olumlu yonde bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur
(Karacaoglu ve Cetin, 2015: 46). Buna gore ¢alisanlarin is yiikii arttikca tiikenmislik

diizeyinin de arttig1 sdylenebilir.

2.5.2.2.2 Rol belirsizligi ve Tiikenmislik Iliskisi

Rol, statiiniin belirledigi gérev ve haklarin kullanimi1 ve karsilikli iligkiler kalibina
denilmektedir. Bireyden beklenen roliin, bireyin algiladig: roliin ve gerceklesen roliin
arasinda yasanan ¢atismalar, rollere iligkin belirsizlikler ve bireyden beklenen rol ile
isin gergeklestirilmesi i¢in bireyin sahip oldugu yetenek ve motivasyonun eksik
olmas: tiikkenmisligi arttirmaktadir (Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008: 140). il Afet ve
Acil Durum Midiirliigli (AFAD) calisanlar1 {izerine yapilan bir c¢alismada rol
belirsizliginin c¢alisanlarin tilkenmislik diizeyleri {izerinde anlamli bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Rol belirsizligi ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
arasinda olumlu yonde bir iliskinin, rol belirsizligi ile kisisel basar1 arasinda ise
negatif yonlii bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur (Karacaoglu ve Cetin, 2015:

46).
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2.5.2.2.3 Denetim Odag1 ve Tiikenmislik iliskisi

Bireylerin gec¢mislerindeki pekistirici yasantilarina dayali olarak davraniglarinin
sonuglarmi kendi kontrollerine veya kendi dislarindaki odaklarin (sans, kader, Tanr1
gibi) kontrollerine baglamalar1 sonucu olusan 6zellige denetim odagi inanci denir. Bu
ozellik ile tikkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen caligmalarda, i¢sel denetim
odagma sahip olan bireylerin bagka bir ifade ile baslarina gelenlerden dissal
faktorlerin degil de kendilerinin sorumlu olduklarini diisiinme egiliminde olan
bireylerin daha az tilkenme yasadiklar1 ortaya ¢ikmistir (Tiimkaya, 2000: 1). Bu
durum bazi kaynaklarda i¢sel kendilik kontrolii olarak da ifade edilmektedir (Ozkalp
ve Kirel, 2010: 89). Kisilerin yasadiklar1 olaylarin nedenlerinin kendi davranislari
olduguna inanmalar1 durumunda basar1 odakli bir yapiya sahip olmalar1 beklenir. Bu
durumda kisilerin tiikkenmislik duygusunun yasamasina engel olacagi soylenebilir.
Kisilerin orgiit ici etik davranislarinda ikincil travmatik stresin tiikenmisglik diizeyine
etkilerini inceleyen bir arastirmada, tiikkenmislik diizeyinin Onlenmesinde ve
etkilerinin azaltilmasinda igsel kontroliin ve denetimin, is arkadaslarinin desteginin
ve dogru yonetici miidahalelerinin olumlu etkiye sahip oldugu gorilmiistiir (Everall

ve Paulson, 2004: 25).

2.5.2.2.4 Qdiillendirme, Degerler ve Tiikenmislik Iliskisi

Orgiitsel deger verme ve calisanlarin diillendirilmesi, bireyin drgiite yapmis oldugu
katkilara karsilik hem maddi hem sosyal acidan takdir edilmesi anlamina gelir. Ise
yapmis oldugu katkilar yonetim tarafindan fark edilmeyen birey, kendisinin ve
yaptig1 igin degerinin olmadigini diisliniir ve tiikenmislik diizeyi artabilir. Neyin iyi
neyin koti oldugu ile ilgili olarak orgiit degerleri ile ¢alisanlarin degerleri arasinda
bir farklilik oldugu zaman tiikenmislik diizeyi yiikselmektedir (Saglam Ar1 ve Cina
Bal, 2008: 139). , Kisilerin orgiit ici etik davranislar1 ile tliikenmislik diizeyi
arasindaki iligkiyi inceleyen bir arastirmada, tiikkenmislik diizeyinin 6nlenmesinde ve
etkilerinin azaltilmasinda 1is arkadaslarmin desteginin ve dogru yonetici
miidahalelerinin olumlu etkiye sahip oldugu goriilmiistiir (Everall ve Paulson, 2004:
25).
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2.5.2.2.5 Orgiitsel Baghlik ve Tiikenmislik Tliskisi

Perakende satis elemanlarinin duygusal orgiitsel baglilik, diizeylerinde etkili olan
kisisel ve baglamsal onceliklerin belirlenmesi i¢in yapilan bir arastirmada, satig
elemanlarmin duygusal baglilik diizeyi yiiksek olmasinin, satis becerileri, isi sevme
derecesini, gorev siiresini etkilendigini ortaya konulmaktadir (Simintiras ve ark.,
2012: 1377). Saglik sektorii ¢alisanlarinin orgiitsel baglilik duygusu ve tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskinin incelendigi diger bir c¢alismada orgiitsel baglilik
duygusunun olusmasinda calisanlarinin isten beklentilerinin, saglik kosullarinin ve
ise devam etme isteginin 6nemli bir etkisinin oldugu belirtilmektedir. Bunun yani
stra i3 kaynaklarinin da calisanlarin is yerinde devam etme i¢in gosterdigi kararlilikta

onemli bir etkiye sahip oldugu 6n gériilmistiir ( Lewig ve ark., 2007: 429).

2.5.2.2.6 Orgiitsel Adalet ve Tiikenmislik iliskisi

Imalat sanayi calisanlari iizerine yapilan bir arastirmada, orgiitsel adalet algilamalar
ile duygusal tiikkenmislik dilizeyi arasindaki iligki arastirilmistir. Bu baglamda
orgiitsel adalet kavrami, dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel adalet alt boyutlari ile
ele alinmigtir. Buna gore, ¢alisanlarin etkilesimsel ve dagitimsal adalet algilarinda
meydana gelen olumsuz gelismelerin tiikenmislik egilimlerini artiric1 etki yaptig
belirtilmektedir. Islemsel adalete iliskin orgiit i¢i uygulamalarin ise calisanlar
tizerinde olumlu izlenim yaratmasi durumunda tiikenmislik duygusunu azaltic1 bir
etkiye neden olacagi on goriilmektedir (Yenigeri ve ark., 2009: 96 ). Diger bir
calisma da ise, Orgiitiin herkes i¢in tutarli ve esit kurallara sahip olmamasi
durumunda kisinin adalet algisinin diisecegi, performanst ve is arkadaslarn ile
isbirligi azalacagi ve bu durumun tiikenmislik hissinin yiiksek diizeyde yasanmasina

neden olacag diisiiniilmektedir (Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008: 139).

2.5.2.2.7 Orgiit Kiiltiirii ve Tiikenmislik liskisi

Peter ve Waterman ‘a gore oOrgiit kiiltiiri, orgiit icindeki ¢alisanlar tarafindan
paylasilan degerlerden olusan, bu durumun c¢alisanlara sembolik anlamlarla
yansidigl, orgiit i¢indeki inanglar, deger yargilari, sloganlar ve hikayeler olarak

tanimlanmaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin en énemli dzelligi yazili olmayan kurallardan
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olugmasi ve Orgiit i¢i ¢alisanlarin tamaminin bu kurallara kosulsuz uyma
zorunlugunun bulunmasidir. Bu kurallar, ¢alisanlara belli bir egitim sistemi i¢inde
verilmeyip, ¢alisanlarin kendi kendine gelistirdigi, zaman icerisinde olusan fikir ve
inanclar ve deger yargilarindan olusmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 158).
Tiikenmislik ise; ise ilginin azalmasi ve stres artirict unsurlara karsi bir tepki olarak
uzun siirede ortaya ¢ikan psikolojik bir sendrom olarak tanimlanir (Shepherd ve ark.,
2011: 397). Calisanlarin orgiite iliskin “neyin 1yi neyin kotii” olduguna dair sahip
olduklar1 inanglar1 ile bireysel deger yargilar1 arasinda farklilhik s6z konusu
oldugunda tiikkenmislik diizeyinin arttig1 sdylenmektedir (Saglam Ar ve Cina Bal,
2008: 139). Maslach ve Jackson tarafindan yapilan arastirmada, tiikenmislik
diizeyinin kisinin kendini ve c¢alistigi kurumu gelistirme istegi {izerinde olumsuz
etkiye sahip oldugu, dahasi1 1976 yilinda yaptiklar1 baska bir calismada calisanlarin
isten ayrilma niyetiyle iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Bu nedenle tiikkenmislik
kavramin kisisel, sosyal ve kurumsal degiskenler {izerindeki etiklerinin daha iyi
anlagilmasimi saglamak icin “Maslach Tiikenmislik Olcegini” gelistirmislerdir
(Maslach ve Jackson, 1981: 112). Boylelikle orgiit icindeki tiikkenmislik diizeylerinin

farkli boyutlarda incelenmesine imkan saglanmistir.

2.5.3 Satis Elemanlarinin Tiikenmislik Diizeylerinin Etkileri

2.5.3.1 Tiikenmisligin Kisisel Etkileri

Tiikenmislik sendromunun satis elemanlarinin bireysel basarisina etkilerinin
oldugunu inceleyen pek ¢ok arastirma yapilmistir. Buna gore tilkenmislik birden ¢ok
bileseni olan, satis elemanin satig verimliligini, i tatmini ve ise bagliligin1 dogrudan
etkileyen bir kavramdir. Ayrica bireyde uyku bozukluklari, fiziksel hastaliklar, ise
devamsizlik gibi pek ¢ok sorunu da beraberinde getirmektedir (Swider ve
Zimmerman, 2010: 488). Sand ve Miyazaki’'nin (2000), satis elemanlarnin
tilkenmislik diizeyleri ve tiikenmislik bilesenlerinin sosyal destek ile azaltilmasina
yonelik aragtirmalarina gore; tiikenmislik sendromunun genellikle ¢oklu bilesenli bir
yap1 olarak kavramsallagtirilmis olmasina ragmen, tiikenmislik sendromunun
bireysel etkilerini incelemenin 6nemi vurgulanmistir. Ayrica bireysel tilkenmisligin

engellenmesinde tikenmislik sendromunu tiim bilesenlerin birlikte degerlendirilmesi
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ve bunu yaparken de sosyal desteklerin gerekli oldugu sonucuna ulasilmistir (Sand

ve Miyazaki, 2000: 13).

2.5.3.2 Tiikenmisligin Aile Yasamina Etkileri

Satis elemanlarinin aile yasamini etkileyen faktorler dikkate alindiginda bu
faktorlerin basinda bireyin yasaminda onemli bir yer tutan is hayati gelmektedir. Bu
nedenle is hayatindan elde edilen tatmin ile yasam tatmini arasinda bir iligkinin
varlig1 s6z konusudur. Sonugcta, is tatmini, tilkenmislik ve yasam tatmini karsilikli
etkilesim igindedirler. Is hayatindaki tatmin, mutsuzluk, hayal kiriklig1 ve isteksizlik,
i gorenlerin genel yasamina etki ederken; yasam tatminin de azalmasina neden
olmaktadir. Bu durum bireyin ¢evresini, ailesini ve arkadaslik iliskilerini de olumsuz
etkileyerek, fiziksel ve ruhsal sagligimi bozabilmekte bununla birlikte is ve aile
yasami arasinda bir c¢atigma yasamasina neden olabilmektedir (Swider ve
Zimmerman, 2010: 488). Yaptig1 isten tatmin olmak bireyin yasam tatmininde ve
tiretkenliginde 6nemli bir yere sahiptir. Bireyin yasam doyumuna olumlu ya da
olumsuz katkisi olan etkenleri ortaya koyarak daha fazla doyum ve daha az
tilkenmislik yasamasi i¢in gerekli diizenlemelere gitmek olduk¢a dnemlidir (Giiner

ve ark., 2014: 61).

2.5.3.3 Tiikenmisligin Is Yasama Etkileri

Genel tiikenmislik sendromu diizenli, 6nemli ve kronik stresli, kisilerarasi iletisim
iceren pek cok meslek (saglik, egitim, sosyal hizmetler) alaninda hakim bir konu
oldugu goriilmektedir. Buna gore tiikkenmislik sendromunun pek ¢ok alanda genis bir
yelpazede incelenmesi gereken bir konu oldugu sdylenebilir. Ayrica stresle ilgili
kaynaklarin ve 1iist yoOnetim catismlarinin, teknoloji, kiiresellesme, isyeri
inisiyatiflerinin, tikenmislik diizeylerine etki ettigi bilinmektedir (Luthans, 2010:
280). Bu durumda tiikenmislik diizeyinin olaganiistii risk altinda, es zamanli olarak
miisteri ve organizasyon ihtiyaglarin1 karsilamak icin talep yaratan, hem de bu
taleplere karsi sorumlu olan satig elemanlarinin davraniglarinin nedenlerini anlamada
anahtar bir konumdadir. Pazarlama ve Orgiitsel davranis alaninda pek ¢ok calismada
titkenmislik konusu incelenmis olsa da satis elemanlarinin tiikenmislik diizeylerinin

1$ yasamina etkilerinin incelendigi ¢alismalara pek rastlanmamaktadir. Dahast bu
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alanlarda satis elemanlarinin basarisi daha c¢ok gelir ve kar oranlart {izerinden
degerlendirilmistir (Lewin ve Sager, 2007: 1216). Ancak bununla birlikte bireyin
yasadigi ise devamsizlik, is performansindaki verimsizlik, uyku bozukluklari, fiziksel
hastaliklar ve madde bagimlilig1 gibi unsurlar ¢alisanlar1 etkiledigi gibi orgiitsel
basar1 diizeyinde de yikici etkiye sahiptir (Swider ve Zimmerman, 2010: 490). Bu
nedenle satis elemanlarin ig tatmini ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin

incelenmesi bir gereklilik haline gelmistir.

2.5.4 Perakende Sektoriindeki Satis Elemanlarinin Tiikenmislikle Basa Cikma
Yollar

Giinlimiizde satis elemanlar1 gibi pek cok is giiciiniin yasadig isle ilgili tiikenmislik
diizeyleri kritik seviyelere ulastigi bilinmektedir. Danimarka’da yapilan bir
calismada, hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren calisanlarda duygusal tiikkenmislik
diizeylerinin oldukga yiiksek oldugu belirtilmektedir. Bu durumun nedenleri arasinda
is yeri ¢alisma ortami, SOSyo-ekonomik durum, saglik sorunlari, yasam tarzi, aile
statiisii gibi faktorlerin etken oldugu belirtilmektedir. Ozellikle meslegin ilk
yillarinda yasanan basari1 beklentisinin karsilanmamasinin tiikkenmislik diizeyine
etkiledigi bilinmektedir (Borritz, 2006: 6). Buna gore g¢alisanlarinin yaptiklart ise
iligkin bekletilerinin kargilanma diizeyi arttirildiginda tiikenmiglik diizeylerini

azaltmasi beklenmektedir.

Tiikenmislik diizeyi ile ise devamsizlik ve personel devir hizlar1 arasinda dolayli pek
cok baglantilinin var oldugu sdylenmektedir. Bu olumsuz sonucglar gbz Oniine
alindiginda, ¢alisanlarin tilkenmislik diizeyleri ile iliskili olarak orgiitsel ve bireysel
maliyetler gercekten yiiksektir (Lewin ve Sager, 2007: 1217). Swider ve Zimmerman
(2010) yapmis oldugu bir calismaya gore; tilkenmislik boyutlar1 (duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari) ile devamsizlik, personel devir hizi, is performansi
ve satis elemanlarinin kisilik 6zellikleri arasindaki iliskiyi inceleyen bes faktorlii
model iizerinde durmuslardir. Buna gore tiikenmislik diizeyleri, kisilik 6zellikleri, is
performansi ve personel devir hizin1 kismen etkilerken, ¢alisanlarin ise devamsizlik

durumlarinda son derece etkilidir (Swider ve Zimmerman, 2010: 487).
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Singh ve arkadaslar1 (1994) tarafindan yapilan bir diger caligmada, yeterince is
tatminine sahip olmayan bireylerin neden yiliksek bir tikenmislik yasadiklar
sorgulanmistir. Buna gore ¢alisanlarin kendilerinden beklenenlerle, bu beklentilere
yonelik  olarak  sunabilecekleri yeteneklerini arasinda kiyaslama yaptigi
belirlenmistir. Yapilan bu kiyaslamada dengesizligin olmasi durumunda, is
tatminsizligi ya da yiiksek diizeyde tilkenmigligin var oldugu belirtilmistir. Buna
gore, calisanlarin is tatmini ve tilkenmislik dengesini korunmamasi ve bu dengenin
sirdiiriilememesi isletmeler agisindan olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Diger bir
calismada ise, Belicki ve Wollcott (1996), bir ¢alisanin is arkadaslar ile iyi iligkiler
kurmasinin, kurum igerisinde yapilan degisimlerde rol almasinin ve bu kapsamda
fikirlerine deger verildigini gérmesinin is tatminini artirirken, duygusal tiikenme ve
duyarsizlasmasin1  azalttigini  gozlemlemislerdir (Sesen, 2011: 74). Ayrica
tilkenmislik diizeyi ile stres ve etik davranislar arasindaki iligkinin incelendigi bir
diger aragtirmada, tilkenmislik diizeyine bagli asir1 stresin ¢alisanlarin etik
davraniglar1 lizerinde negatif etkiye sahip oldugu belirtilmektedir (Everall ve
Paulson, 2004; 33)
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UCUNCU BOLUM

PERAKENDECILIK SEKTORUNDEKI SATIS ELEMANLARININ
ORGUTSEL BAGLILIGI, MESLEK ETiGi ALGILAMALARI, i$
TATMINi VE TUKENMISLiGi ARASINDAKI iLiSKiNiN
INCELENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Arastirmanin  bu boliimiinde, perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarinin
orgiitsel bagliligi, meslek etigi algilamalari, is tatmini ve tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki iligki incelenmistir. Bu amagla giyim (tekstil), gida (fast food, restaurant
v.b.), market (temel ihtiyag malzemeleri satis1 yapan magazalar) bilisim sektorii (cep
telefonu, bilgisayar v.b.) yap1 marketler (insaat ve ev tekstil iriinleri) gibi
perakendeci isletmeler {izerine bir uygulama yapilmistir. Yiiz yiize anket teknigi
kullanilarak yapilan uygulamada, yargisal Ornekleme yontemiyle katilimeilar
belirlenmistir. Ayrica arastirma kapsaminda perakendecilik sektoriindeki satis
elemanlarinin  Orgiitsel bagliliklarina iliskin durumlari, meslek etigine iliskin
algilamalari, is tatmini diizeyleri ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiler yapisal
esitlik modeli ile incelenmistir. Arastirma sonuglarindan yola c¢ikilarak sektor
temsilcilerine ve ileride yapilacak akademik caligmalara katki bulunmak i¢in oneriler

de bulunulmustur.

3.1 ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMIi

Perakendecilik, bir toplumdaki pazarlama, dagitim ve hatta diger ekonomik
faaliyetlerin 6nemli bir boliimiiniin tiiketiciler tarafindan goriinen yiiziidiir. Bununla
birlikte perakendeci isletmeler ise, mal hizmetlerin iiretim noktalarindan, nihai

tilketicilere ulagsmasiyla ilgili faaliyetlerin son ¢ikis kapisidir (Tek, 1999: 582).

Perakendecilik sektorii bugilinkii durumuna belirli siireclerden gecerek gelmistir.
Ornegin, perakendeciligin deneyimsel perakendecilik olarak ifade edilmeden dnceki
gelisim siirecine baktigimizda; fonksiyonellik yaklagimina gore perakendecilik;
fiziksel dagitim olarak kanal1 olarak goriilmektedir. Satis odakli yaklagima gore; iiriin

ve hizmetlerin, ticari bir amagla kullanmama ve kisisel kullanim amaciyla dogrudan
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tilketiciye satig1 ile ilgili faaliyetler olarak tanimlanirken, perakende sektoriiniin
biliylimesiyle birlikte perakendecilik, iireticilerin, {riinlerini doktiikleri ¢opliikler
degil; aksine, perakendeciler, miisteri temsilcisi konumuna gelmislerdir (Kotler,
2007: 130). Pazarlama odakli yaklagima gore, tiiketici tatmini yaratmak amaciyla
mal ve hizmetlerin satis1 ve pazarlamasina iliskin faaliyetler seklinde tanimlanmustir.
Degisim islemine odakli yaklasim ise iiriin ve hizmetlerin kisisel, ailevi veya hane
halki kullanimi amaciyla taraflar arasinda degisim islemini gerceklestirmek igin
yiriitilen isletme faaliyetleri olarak tanimlanirken, deger odakli yaklasim;
tilkketicilere satilan tirlin ve hizmetlere deger ekleyen isletme faaliyetleri seklinde
tanimlanmistir. Deneyim odakli yaklagim ise; glinlimiiz perakendecilerini, yasanan
yogun rekabet icerisinde varliklarini devam ettirebilmek icin {iriin ¢esitliliginden
ziyade tiiketicilere deneyim (experience) pazarlayan aracilar olarak tanimlamiglardir
(Varinli ve Oyman, 2013: 4). Perakendecilik sektoriiniin yasadigr bu degisimlerin
ekonomik, sosyolojik, hukuki, toplumsal ve kiiresel boyutlarda pek ¢ok etkileri

olmustur.

Perakendecilik sektoriinde meydana gelen ekonomik ve sosyal yapidaki gelismeler
beraberinde nitelikli satis gilicline duyulan ihtiyacin giderek artmasina neden
olmustur. Ozellikle gida ve teknoloji perakendeciligi kiiresel boyutlara ulasmus,
Amerika’dan Cin’e diinyanin dért bir yanina yayilmis durumdadir. Ornegin, Mc
Donald’s’in 87 {ilkede 8000’in iizerinde satis magazasi ve bir diger Amerikan
merkezli Wal-Mart’in ise Cin’den Brezilya’ya kadar uzanan magazalar zinciri
bulunmaktadir (Varinli ve Oyman, 2013: 4). Perakende sektoriinde meydana gelen
bu degisim, perakendeci isletmelerin g¢esitlenmesini, istihdam edilecek personelin
ozellikleri ile birlikte farkli kimliklere biirlinmesini saglamistir. Perakende sektorii
zincir magaza yoneticiliginden sanal magaza satis danismanligina kadar uzanan genis
bir alanda kariyer imkami sunmaktadir. Bu nedenle perakende sektorii tilkeler
acisindan ekonomik refaha aracilik ederken, satis elemanlar1 i¢inde onemli bir
istthdam ve kariyer imkan1 saglamaktadir. Bu gelismeler satis gilicliniin de yeni is
alanlarinda kendilerine rahatlikla yer bulmalarina imkan saglamistir. Bu nedenle satis
elemanlarinin orgiitsel bagliligini, satis Oncesi, satis an1 ve satis sonrasi etik
davraniglarini, bu davranislarin satis elemanlarinin is tatminine yansimasi sonucu
ortaya c¢ikacak tiikenmislik diizeyinin belirlenmesi ve bu davranis modelleri

arasindaki iliskinin ortaya konulmasi bir gerekliliktir.
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Glinlimiizde hemen hemen her ekonominin satis elamanlarma ihtiyaci vardir.
Amerika da calisan is giiciiniin 1/10 satis isiyle ugrasmaktadir. Bu say1 reklam
sektoriinde 20 kat daha fazladir. Cok sayida ¢alisan1 kapsayan herhangi bir ekonomi
i¢in satis elemanlar1 6nemli bir degerdir. Bu nedenle satis elemanlarinin yaptigi isler
ile davraniglar1 arasindaki iligkinin incelenmesi gereklidir (Perrealut ve ark., 2013:
349). Cinki beklentileri karsilanmayan bireyin yasamis oldugu tiikenmislik
sendromu, Orgiit i¢inde artan personel devir hizi sorunlarina, beraberinde is
tatminsizligi ve performans azalmasina neden olabilecek nitelige sahip baska bir
durumdur (Shepherd ve ark., 2011: 397). Ayrica orgiitsel baglilik diizeyine etki
edebilecek bir diger unsurda satis elemanlarinin etik algilamalar diizeyidir. Cilinkii
orgiit icerisinde olumlu etik davranmiglar1 yoneticiler tarafindan desteklenen satis
elemanlarinin, is tatmin diizeyinin olumlu yonde etkilendigi, is tatmini yiiksek olan
satig elemanlarmin da orgiitsel baghlik diizeylerinin yiiksek oldugu bilinmektedir
(Mulki ve ark., 2006: 19).

Satis elemanlari, isletmelerin temel fonksiyonlarindan olan pazarlama fonksiyonun
tutundurma bileseni altinda yer alan kisisel satisin en 6nemli temsilcisidir. Perakende
sektorii de pazarlama fonksiyonun altinda yer alan dagitim bilesenin bir unsurudur.
Bu nedenle hem sektérel diizeyde hem de ¢alisanlar diizeyinde bu ikili arasindaki
iliskinin incelenmesi gerekmektedir. Ciinkii perakende sektdriinde yapilan on
incelemelerde c¢alisan devir hizinin oldukg¢a yiiksek oldugu goriilmiistiir. Elektronik
esya perakendecileri, teknoloji marketleri, giyim perakendecileri, gida (fast food)
perakendecileri, v.b. perakendecilerinin satis elemanlarina bakildiginda genellikle
yas ortalamalarinin 19-25 yas araliginda oldugu ve bunlarin is yeri g¢alisma
stirelerinin 12 ay ile 36 ay arasinda degistigi gézlemlenmistir (Kariyernet, 2013: 14).
Goriiliiyor ki perakende sektoriindeki satis elemanlarinin geng yasta ¢ok sik is yeri
degisikligi yapmaktadir. Dolayisiyla perakende sektoriindeki satis elemanlarinin
orgiitsel baglilik diizeylerinin oldukga diisiik oldugu sdylenebilir. Ozellikle, teknoloji
marketleri, giyim (tekstil) perakendecileri, gida (fast food) perakendecileri, bilisim
sektorii perakendecileri, yap1 marketler (ingaat ve ev tekstil {iriinleri) v.b. alanlarda
calisan satis elemanlarinda bu oranin daha da yiiksek oldugu tahmin edilmektedir. Bu
durum perakendeci isletmelerde ¢alisan yetenekli ve tecriibeli satis elemanlarinin
isletmelerine bagliliklarinin az oldugu varsayimina neden olmustur. Bununla birlikte

Ozellikle prime dayali performans degerleme siireglerinde satis elemanlarmin
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misterilerini ikna etme konusunda uyguladiklar1 satis tekniklerinde mesleki etik
algilamalara sahip olup olmadiklarinin belirlenmesi ve bu durumun is tatmin ve

tilkenmislik diizeylerine etkileri bilinmelidir.

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda satis elemanlarmin orgiit i¢i davraniglarinin
veya performanslarinin 6l¢iimiinde etik iklim, is tatmini, orgiitsel baglilik, orgiitsel
adalet, v.b. gibi konularin incelendigi goriilmiistiir. Ozellikle satis elemanlarinin
orgiitsel baghiligt ve bu baglihigi etkileyen meslek etigi algisi, is tatmini ve
tiikenmislik diizeyleri ile olan iliskisi ¢ok boyutlu olarak ele alinmamis veya tek bir
yoniiyle degerlendirilmistir. Bu nedenle arastirmada ¢ok yonlii iliskilerin incelendigi
modeller iizerinde yogunlasiimistir. Orgiitsel baglilik, meslek etigi algilamalari, is
tatmini diizeyleri ve tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi gibi konular, son yillarda
iist diizey yonetici ihtiyacinin giderek arttigi, en 6nemlisi var olan ¢alisanlar1 elde
tutma adina yapilan yatirimlarin giderek 6nem kazanmaktadir. Dagitim kanalinin en
onemli halkas1 olan perakende sektoriinde, satis elemanlarimin yaptigi isler ile
davraniglar1 arasindaki iliskinin incelenmesini bu nedenlerden dolay: bir zorunluluk

haline gelmistir.

Aragtirmanin bu boéliimiinde satis elemanlarinin davraniglar1 6lgiiliirken, ayni
zamanda sektordeki personel devir hizinin yiiksek olmasinin nedenlerini tespit
etmeye yonelik arastirmalar yer alacaktir. Ayrica aragtirmanin yontem kisminda son
yillarda sosyal bilimler alaninda sik¢a kullanilan yapisal esitlik modeli ile satig
elemanlarinin Orgiitsel bagliliklari, meslek etigi algilamalari, i tatmini diizeyleri ve
tilkenmislik diizeyleri arasinda iligkilerin bir gorsel ve istatistiksel bir modeli ortaya

konulacaktir.

3.2 ARASTIRMANIN AMACI

Glinlimiiz isletmelerinin faaliyet alanlarmin odaginda miisterilerin olmasi onlar
sadece kar amagh orgiitler olmaktan ¢ikarmistir. Bu nedenle isletmeler, miisteri istek
ve ihtiyaglarin1 dogru yer ve zamanda en uygun hizmet sunumuyla gidermek
zorundadirlar. Bu nedenle isletmeler ile miisterileri arasinda iletisim kopriisii kuran,
isletmeyi en iyi sekilde temsil yetkisine sahip, 6rgiit kiiltiirlinii benimsemis ve Orgiite

baglilig1 iist seviyede olan, bunu yaparken de mesleki etik ve Kkurallarin farkinda
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olan, bunu davranislarina yansitirken, ayn1 zamanda orgiitten bekledigi is tatminini
saglamis, isletmeye sagladigi deger ile bireysel mutlulugu yakalamis satis elemanina
duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir. Bu c¢alismanin temel amaci, perakende
sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin, meslek etigi algilamalari, is tatmini ve
tikenmiglik diizeylerinin  orgiitsel baglilik diizeylerine etkilerini belirlerken, bu
degiskenler arasindaki iliskinin yapisal bir modelini ortaya koymaktir. Ayn1 zamanda
ortaya konulacak bu modelin, ileride yapilacak calismalara kaynak olusturmasi

amagclanmaktadir.

Calismanin alt amaglarim ise su sekilde belirtmek miimkiindiir:

e Perakende sektoriindeki satig elemanlarinin orgiitsel baglilik diizeyini tespit
etmek

e Perakende sektoriindeki satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar diizeyini
tespit etmek,

e Perakende sektoriindeki satis elemanlarinin is tatmini diizeyini tespit etmek,

e Perakende sektoriindeki satis elemanlarinin tiikenmiglik diizeyini tespit

etmektir.

3.3 ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Arastirma Antalya il merkezinde faaliyet gOsteren tlizel kisilige sahip, belirli
Ol¢ekteki perakendeci isletmeler arasindan kurumsal nitelige sahip, elektronik esya
perakendecileri (beyaz esya ve kiigiik ev aletleri v.b.), giyim (tekstil) perakendecileri,
gida (fast food, restoran v.b.) perakendecileri, aligveris (temel ihtiyag malzemeleri
satis1 yapan magazalar) perakendecileri, bilisim sektorii (cep telefonu, bilgisayar
v.b.) perakendecileri, yapt marketler (insaat ve ev tekstil Uiriinleri) gibi isletmelerin
satig elemanlarini kapsamaktadir. Bu sektorler disindaki diger perakendeci isletmeler
arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu alanlarda faaliyet gosteren satis
elemanlarinin orgiitsel bagliligi, meslek etigi algilamalar1 ve bu algilamalarin, is
tatmini ve tilkenmisligi arasindaki iligkinin boyutlarimin ortaya konulmasi ve satis
elemanlarinin hem bireysel bagsarisina hem de Orgiitiin basarisina etkilerinin tespit
edilmesi bir zorunluluktur. Arastirmada {izerinde c¢alisilan konular, bireysel

degerlendirmeler ile ilgilidir. Arastirilan konu bagliklar1 soyut ve bireysel ifadeler
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icerdiginden degerlendirilmesi zor olan bir konudur. Bu nedenle, arastirma sonucu
elde edilen wverilerin degerlendirmeleri siibjektif degerlendirmeler olmasi,
arastirmanin en 6nemli kisitidir. Ayrica arastirmanin sadece yukarida belirtilen
alanlarla simirlanmasinin diger bir nedeni kurumsal firma yetkililerinin “sirket
bilgilerinin digar1 yansitilmasinin dogru olmadigr” diisiincesinden dolay1 anket
uygulanmasinda zorluklar yasanmistir. Bu nedenle, arastirma sonuglarinin
perakendecilik sektoriiniin tamamina ve Tiirkiye geneline uyarlanmast miimkiin

degildir.

3.4 ARASTIRMA MODELININ VE HIPOTEZLERININ BELIRLENMESI

Yapilan bu arastirmada satis elemanlarinin 6rgiit i¢i davranislarina etki eden orgiitsel
baglilik diizeyleri, mesleki etigi algilamalari, is tatmini diizeyi ve tiikkenmislik
diizeyleri gibi konular ele alinarak tim bu faktorler arasindaki iliskinin yapisal
modellemesi yapilmustir. Ozellikle tiim bu degiskenler arasindaki iliskiler tek bir
yoniiyle degerlendirilmemistir. Bu nedenle c¢alismada c¢ok yonli iliskilerin
incelendigi modeller iizerinde yogunlasilmistir. Fakat uygulamada, bu modellerde
yer alan tim degiskenlerin satis elemanlarinin {izerinde ne gibi etkileri oldugunu
incelemek, cesitli kisitlar (zaman, maliyet vb.) nedeniyle miimkiin olamamaktadir.
Bu nedenle, yapilacak c¢alismalarda, bu modellerin belirli kistmlarinin kullanilmasi
zorunlu hale gelmektedir. Literatiirde yapilan uygulamali ¢alismalar da bu yondedir.
Bu arastirmada da, kuramsal modeller esas alinarak, perakendeci isletmelerin satis
elemanlarina yonelik degerlendirmelerinde etkili olan 6zellikleri dikkate alinmak

suretiyle aragtirma modeli gelistirilmistir.

Arastirma modelinin amaci, satis elemanlarinin isletme i¢i davranislarinda etkili olan
faktorleri belirlemek ve bu konudaki degerlendirmelerini 6lgmektir. Ayrica arastirma
yonteminde kullanilacak olan yapisal esitlik modeli ile bu degiskenlerin birbirleriyle
olan iliskisini gdsteren modelin gorsel bir sunumu ortaya koymaktir. Aragtirma
modeli, “Maslach’in Tiikenmislik Olgegi”, “Weiss, Davis, England ve Lofguist’in
Minnesota Is Tatmini Olgegi”, “Levy ve Dubinsky’nin Etik Algilamalar Olcegi” ile
“Allen ve Meyer’in Orgiitsel Bagllik Olcegi” esas almarak gelistirilmistir.
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3.4.1 15 Tatmini ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliski

Is tatmini, calisanlarm fiziksel, ruhsal ve sosyal gereksinimlerinin, beklentileri
dogrultusunda karsilanma diizeyini ifade etmektedir (Friend ve ark.,, 2013: 420).
Weiss, Davis, England ve Lofguist (1967) tarafindan gelistirilen is tatmin 6lcegi,
calisanlarin is tatmin diizeyini li¢ boyutta degerlendirme imkan1 vermektedir: i¢sel
tatmin, digsal ve genel tatmin (Weiss ve ark., 1967: 4). Buna gore igsel tatmin;
basari, taninma veya takdir edilme, isin sorumlulugu, isin kendisi, ylikselme gibi isin
icsel niteligine iliskin konular1 icerir. Digsal tatmin; Isletme politikas1 ve yonetimi,
denetim sekli, yonetici, ¢alisma ve astlarla iligkiler, ¢alisma kosullari, iicret gibi igin
cevresine ait konular1 kapsamaktadir. Genel tatmin ise; is yeri bir biitiin olarak
degerlendirildiginde elde edilen tatmin diizeyini ifade eder (Yelboga, 2007: 7). Buna
gore is tatmini saglanmamasi durumunda satis elemanlarinin performanslarinin
olumsuz etkilendigi, is yerine karsi hayal kirikligi, asir1 is yiikiine bagl hatalar1 ve
olumsuz karisikliklar da beraberinde getirdigi goriilmiistiir (Hunter ve Goebel, 2008:

21).

Orgiitsel baghlik ise literatiirde bireyin orgiitsel amag ve degerleri kabul etmesi, bu
amaglara ulasilmasi yoniinde ¢aba sarf etmesi ve orgiit iiyeligini devam ettirme istegi
olarak tamimlanir. Bununla birlikte Orgiitsel baglilik, Porter (1974) tarafindan,
calisanin Orgiitiin bir pargasi olma istegi ve Orgiitiin {iyesi olma arzusu olarak da
tanimlanmistir. Bu zamana kadar siire gelen Orgiitsel baglilik arastirmalari,
caliganlarin drgiitlerine farkli anlamlarda bagli olabildiklerini kanitlamistir. Ornegin,
Allen ve Meyer (1991) ii¢ boyutlu bir orgiitsel baglilik modeli tizerinde durmaktadir
(Allen ve Meyer, 1991: 69). Bu modelin ilk unsuru olan duygusal baglilik,
calisanlarin orgiit ile 6zdeslesmesi, orgiite katilimi ve orgiit ile arasinda duygusal bir
bag hissetmesidir (Allen ve Meyer, 1990: 2). Zorunlu baglilik, ¢ikara, kazanca dayali
olan ve degis tokus esasina bagli olan bir baglhlik tiiriidiir (Durna ve Eren, 2005:
211). Zorunlu baghiligin bir nedeni de oOrgiitten ayrilmanin maliyetinin yliksek
olmasidir. Zorunlu baglilik, bireyin mevcut iliskiler aginda kalma mecburiyetinden
kaynaklanmaktadir. Bunun nedeni ise, orgiitten ayrilmanin maliyetinin ¢ok yiiksek
(statli, baska yerde istthdam olanaginin az olmasi, kidem, emeklilik v.b.) olmasidir
(Morgan ve Hunt, 1994: 21). Normatif baglilik ise, calisanin oOrgiitte kalma

arzusundan ileri gelmektedir. Calisan, sadakat, gorev, yiikiimliiliik gibi hislerinden
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dolay1 orgiitte kalmay1 tercih etmektedir. Normatif baglilikta kisi orgilit ve mevcut
iligkiler aginda kalmak zorundayim yoniinde degil, kalmaliyim yoniinde bir his
duymaktadir. Bunun nedeni ise bu diisiincenin dogru olduguna inanmasidir (Meyer
ve ark., 2015: 58). Ozkalp ve Kirel’e gére is tatmini yiiksek olan calisanlarin,
orgiitsel baghilik diizeyleri de yiiksektir (Ozkalp ve Kirel, 2010: 140). Diger bir
calismada, is yasamindaki performansinin degerlendirmesi sonucunda ulastigi
memnuniyet diizeyi, duygusal baglhlik diizeylerini de pozitif yonde etkilemektedir
(Demirtas, 2010: 186). Calisanlarin orgiitsel baglilik, is tatmini diizeyi ve isletme
yoneticileri ile olan baglantilar1 arasindaki iliskinin incelendigi bir arastirmaya gore
ise, ¢alisanlarin is tatmini diizeyi ile yoneticilerle baglantilar1 arasinda pozitif yonlii
bir iliski bulunurken, bu durum calisanlarin 6rgiitsel baglilik diizeylerine de olumlu
etki yarattigi1 belirtilmistir (Macintosh ve Krush, 2014: 2631). Bir baska caligmada
satig elemanlarinin  Orglitsel baglilik diizeylerinin performas degerlendirme
kriterlerinin uygunsuzlugu ve is tatmin diizeylerine etkisine bakildiginda uygun
olmayan degerlendirmelerin is tamin diizeylerini olumsuz etkiledigi, bu durumun
sonucunda satig elemalarinin orgiitsel baghlik diizeylerinin distiigi belirtilmektedir
(Pettijohn ve ark., 2000: 79-80). Tiim bu bilgiler 1s1g1nda arastirmamizin ilk hipotezi
sOyle ifade edilmistir;

H1: Satis elemanlarinin i tatmin diizeyleri, Orgilitsel baglilik diizeylerini etkiler.

3.4.2 Meslek Etigi Algilamalari, is Tatmini ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki
Tiski

Etik kavrami, insan davraniglarina yon veren, insanin her tiirli iliskilerinde nasil
davranacagini gosteren rehber olarak tanimlanmistir (Varinli ve Oyman, 2013: 80).
Meslek etigi kavramina ise, giiniimiizde insan unsurunun var oldugu her alanda sikca
rastlamak miimkiindiir. isletmelerde &zellikle pazarlama faaliyetlerinin diger isletme
faaliyetlerine gore kamuoyu Oniinde cereyan etmesi nedeniyle pazarlama
faaliyetlerindeki ahlaki olmayan uygulamalar, ilgili taraflarin daha fazla dikkatini
cekmektedir (Levy ve Dubinsky, 1983: 46). Meslek etigi ile ilgili tartismalar satis
isinin tabiatinda mevcuttur. Etik konulu arastirmalar icinde kisisel satis yaygindir
Bunun temel nedeninin, hedeflere ulasma veya kotalar1 doldurma baskisinin, satis

temsilcilerini  etik olmayan davramiglarda bulunmaya zorlamasi oldugu
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sdylenebilmektedir (Bateman ve Valentine, 2015: 126). Is tatmini kavraminin,
calisanlarin fiziksel, ruhsal ve sosyal gereksinimlerinin, karsilanma diizeyi olarak
ifade edildigini (Friend ve ark., 2013: 420) belirtmistik. Etik ve is tatmini arasindaki
iliskilerin incelendigi arastirmalara gore, yoneticiler tarafindan calisanlar iizerinde
olumlu etik algilamalarin olusturulmasi, satis elemanlarinin is tatmin diizeyini pozitif
yonde etkilemektedir (Jaramillo ve ark., 2013: 2301). Diger bir ¢alismada orgiitsel
etik iklimin satis elemanlariin is tatmini ve Orgiitsel baglilik diizeylerine etkisinin
incelendigi bir arastirmada, etik iklimin, satis elemanlarinda giiven duygusunun
olugsmasinda, is tatminde ve Orgilitsel baglilik diizeylerinde belirleyici etkiye sahip
oldugu belirtilmektedir (Mulki ve ark., 2006: 23-24). Bagka bir ¢alismada is yerinde
olusturulan etik iklimin ¢alisanlarin is ve is arkadaslarina yonelik etik davraniglarini,
is tatmin diizeyini ve orglitsel baglilik diizeyini olumlu yonde etkiledigi belirtilmistir.
Etik algilamalar konusunda orgiit icerisinde yasanan c¢atismalarin is tatminini ve
orgiitsel baglilik diizeyini olumsuz yonde etkiledigi belirtilmistir (Ay ve ark., 2009:
69). Calisanlarin orgiitle 6zdeslesmesi, drgiite katilimi ve orgiit ile arasinda duygusal
bir bag kurmasi (Meyer ve Allen, 1991: 67) olarak tanimlanan orgiitsel baglilik
kavramina iligkin, Biger (2005) tarafindan yiiriitilen bir arastirmada, isletme
icerisinde olusturulan olumlu etik algilamalarin is tatmini ve orgiitsel baglilik diizeyi
tizerinde pozitif etkisi oldugu belirtilmistir (Biger, 2005: 97). Hayatoglu ( 2010)
tarafindan yiiriitiilen bir bagka c¢alismada da benzer sonuclar elde edilmistir. Buna
gore olumlu etik algilamalarin is tatmini ve orgiitsel baghlik tizerinde pozitif etkisi
oldugu belirtilmistir (Hayatoglu, 2010: 29). Tiim bu bilgiler 1s18inda arastirmamizin

ikinci ve ticlincii hipotezi sOyle ifade edilmistir;

H2: Satig elemanlarinin meslek etigi algilamalari, orgiitsel baglilik diizeylerini
etkiler.

H3: Satis elemanlarinin meslek etigi algilamalari, is tatmin diizeylerini etkiler.

3.4.3 Tiikenmislik Diizeyi, Meslek Etigi Algilamalari, Is Tatmini ve Orgiitsel
Baghlik Arasindaki iliski

Orgiitsel davranis bilimlerinde tartisilan bir kavram olan tiikenmislik sendromu, hem
birey hem de Orgiitler acgisindan Onemli etkiler ve sonuglar dogurmaktadir.

Tikenmislik; ise ilginin azalmasi ve stres artirici unsurlara karsi bir tepki olarak uzun
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stirede ortaya cikan psikolojik bir sendrom olarak tanimlanir (Shepherd ve ark.,
2011: 397). Tiikkenmislik, genelde karsilanamayan isteklerle basa ¢ikamayan ve
insanlarla yiiz yiize iletisim gerektiren meslek gruplarinda daha fazla ortaya ¢iktigi
goriilen tiikenmislik konusu, kendine 6zgii ¢alisma kosullar1 nedeniyle perakende
sektorii agisindan bliylik bir 6nem tasimaktadir. Tikenmislik diizeyi lige ayrilir;
duygusal tiikenmisglik, duyarsizlasma ve diislik kisisel basar1 diizeyi (Maslach ve
Jackson, 1981: 99). Etik algilamalar, is tatmini ve Orgiitsel baglilik kavramlar
hakkinda genel bilgilere daha 6nce deginilmisti. Bu nedenle bu béliimde tiikenmislik
diizeyi ve bu kavramlar arasindaki iligkilere ait bilgilere yer verilecektir. Buna goére
tilkenmislik diizeyi ile is tatmini arasindaki iliskinin yapisal esitlik modeli ile test
edildigi bir calismada tiikkenmislik diizeyinin is tatmin diizeyini negatif yonde
etkiledigi belirtilmistir. Buna gore tiikenmislik diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin is
tatmin diizeyleri oldukca disiiktiir (Sesen, 2011:85). Orel (2013) tarafindan
yiriitillen diger bir calismada, tiikkenmislik diizeyi ile oOrgiitsel baghlik diizeyi
arasinda negatif bir iliski oldugu gdzlenmistir (Orel, 2013: 61). Ungdren ve
arkadaslar1 tarafindan yiiriitiilen bir ¢alismada ise is tatmini ile duygusal tiikenmiglik
ve duyarsizlasma faktorleri arasinda negatif iliski,kisisel basar1 diizeyinde ise pozitif
bir iliskin varoldugu belirtilmistir (Ungéren ve ark., 2010: 2922). Swider ve
Zimmerman’a gore tiikkenmislik, is tatmini ve Orglitsel bagliligi negatif yonde
etkileyen bir kavramdir (Swider ve Zimmerman, 2010: 488). Tiim bu bilgiler 1s181inda

arastirmamizin dordiincii ve besinci hipotezleri soyle ifade edilmistir;

H4: Satis elemanlarinin tiikkenmislik diizeyleri, 6rgiitsel baglilik diizeylerini etkiler

H5: Satis elemanlarinin tikkenmislik diizeyleri, is tatmin diizeylerini etkiler.

Calisanlarin  tiikenmislik  diizeylerinin, etik algilamalar iizerindeki etkilerinin
incelendigi c¢aligmalara bakildiginda ise, Cetin ve Arkadaslar1 (2015) tarafindan
yiiriitiilen bir arastirmada tiikenmigligin degisken araci roliinlin etik algilamalar
tizerindeki etkisine bakilmistir. Buna gore tiikkenmiglik ve etik algilamalar arasinda
negatif yonlii iliskilerin var oldugu gézlenmistir (Cetin ve ark., 2015: 29). Everall ve
Paulsen (2004) tarafindan yapilan diger bir ¢alismada tiikenmislik diizeyi yiiksek
olan bireylerin etik kurallari benimseme diizeyinin diisiik oldugu belirtilmistir

(Everall ve Paulsen, 2004: 33). Bu durumda tiikenmislik diizeyinin etik algilamalar
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tizerinde negatif etkiye sahip oldugu sOylenebilir. Tim bu bilgiler 1s181inda

aragtirmamizin altinc1 hipotezi soyle ifade edilmistir;

H6: Satis elemanlarinin tiikkenmislik diizeyleri ile meslek etigi algilamalar1 arasinda

iligki vardir.

3.4.4 1s Tatmininin Aracilik Etkisi

Satis elemanlarmin tilkenmislik diizeylerinin is tatmin diizeyleri ve orgiitsel baglilik
diizeyleri lizerinde dogrudan ve dolayli pek cok etkilerinin oldugu tahmin
edilmektedir. Bu dolayli etkilerde is tatmin degiskenin aracilik rolii istlendigi
diisiiniilmektir. Aract degisken rolii, yapisal esitlik modellerinde dolayli etkilerin
oldugu durumlarda degiskenler arasindaki iligkiyi saglayan degiskene verilen isim
olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifade ile iki degisken arasinda {igiincii bir
degisken tarafindan saglanan aracilik etkisinin varligi g6z oniinde bulundurulmasi
gerektigi belirtilmektedir (Schumacker ve Lomax, 2010: 147; Simsek, 2007: 22).
Orgiitsel adalet algis1, tilkenmislik diizeyi ve is tatmini arasindaki iliskinin
incelenedigi bir aratirmaya gore bireylerin oOrgiit i¢i davranislart ve tutumlar
tizerinde etkili bir faktordiir adalet algis1 ve tiikenmislik davranisi arasinda anlaml
bir iligki oldugunu ve bu iliskide is tatminin aracilik rolii oynadigi
belirtilmektedir.(Sesen, 2011: 82). Bununla birlikte satis elemanlarinin meslek etigi
algilamalariin orgiitsel baglilik diizeyine etkilerinde is tatmin degiskenin aracilik
etkisinin incelendigi arastirmalara literatlirde rastlanilmamistir. Ancak arastirma
kapsaminda bu degiskenler arasinda dolayli veya dogrudan iliskilerin oldugu tahmin

edilmektedir.

Tiim bu bilgiler 1s181nda arastirmamizin diger hipotezleri soyle ifade edilmistir;

H7: Satis elemanlarmin meslek etigi algilamalarimin, orgiitsel baglilik diizeylerine
etkisinde is tatmini degiskenin aracilik rolii vardir.

H8: Satis elemanlarinin tiikenmislik diizeylerinin, orgiitsel baglilik diizeylerine

etkisinde is tatmini degiskenin aracilik rolii vardir.
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Meslek Efigy
Algtlamalar

[=

H2

Is Tatmini Otgiltsel

H6 Dizn i Baglilk

Sekil 11:Arastirmanin Teorik Modeli

Yukaridaki modelde, satis elemanlarinin is tatmini diizeylerinin, Orgiitsel baglilik
diizeylerini etkiledigi varsayilmaktir. Ayrica satis elemanlarinin olumlu meslek etigi
algilamalarinin, orgiitsel baglilik diizeylerini ve is tatmin diizeylerini etkiledigi
varsayllmaktadir. Satis elemanlarinin tiikkenmislik diizeyinde meydana gelen
degisimin ise is tatmini diizeylerini ve oOrgiitsel baglilik diizeylerini etkiledigi
varsayllmaktadir. Model bir biitiin olarak degerlendirildiginde modele dahil
edilmeyen diger faktorler (demografik faktorler; yas cinsiyet gelir v.b., isletmelerin
faaliyet alanlari), ¢alismanin ikinci biiliimiinde detayli olarak incelendiginden bu
faktorler arastirma modeline  dahil edilmemistir. Arastirma modelinde gizil

degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir.
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3.5 ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLER

3.5.1 Minnesota Is Tatmini Olcegi

Weiss, Davis, England ve Lofguist (1967) tarafindan gelistirilen “Minnesota Is
Tatmini Olgegi” ¢alisanlarin is tatmin diizeyini lgmek igin kullanilmistir. Minnesota
Is Tatmin Olgegi 1-5 arasinda degere sahip 5°li likert tipi bir Slgektir. Olgek
degerlendirilmesinde 1 (Hi¢ memnun degilim); ile 5 (Cok memnunum) araliginda
degerlendirilmektedir. Olgek, genel tatmin diizeyine iliskin puanlari igermektedir ve
20 ifadeden olusmaktadir. Bu ifadelerden elde edilen puanlar 20 den 100’e¢ dogru
artis gosterir. Genel memnuniyet dl¢egindeki puanlarin siralamasi: 24, 25, 28, 30, 35,
43, 51, 61, 66, 67, 69, 72, 74, 77, 82, 93, 96, 98, 99, 100 seklindedir. Ayrica 6lgek
calisanlarin is tatmin diizeyini li¢ boyutta degerlendirme imkani vermektedir. Bu
boyutlar, igsel tatmin, digsal tatmin ve genel tatmin diizeyi seklinde ifade edilmistir.
Buna gore; Igsel tatmin: 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16, 20 ifadelerden
olugsmaktadir. Bu ifadelerden elde edilen puanlarin 12’ye boliinmesi ile igsel tatmin
puani eclde edilmektedir. Dissal tatmin: 5, 6, 12, 13, 14, 19 ifadelerinden
olusmaktadir. Bu ifadelerden elde edilen puanlarin toplamimin 8’¢ boliinmesi ile de
digsal tatmin puani elde edilir. Genel tatmin diizeyi ise dl¢ekte bulunan 1, 2, 3, 4, 5,
6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 numarali tim ifadeleri
icermektedir (Weiss ve ark., 1967: 4-111). I¢sel tatmin; Basar1, taninma veya takdir
edilme, isin sorumlulugunu alma, kendi yontemlerini kullanama, isin kendisi,
yiikselmeye bagli gorev degisikligi gibi isin igsel niteligine iligkin tatmin karlikla
ilgili 6gelerden olusmaktadir. Digsal tatmin; Isletme politikas1 ve yonetimi, denetim
sekli, yonetici, caligma ve astlarla iligkiler, ¢alisma kosullari, {icret gibi igin ¢evresine
ait dgelerden olusmaktadir. Genel tatmin ise; Minnesota Is tatmini Olgeginin basimna
katilimcilardan toplanmak {izere cinsiyet, yas, unvan, is deneyimi (kidem) ve
O0grenim durumu gibi demografik bilgiler kismi eklenerek Olgegin tamaminin
degerlendirilmesiyle elde edilen sonucu ifade etmektedir (Yelboga,2007: 6).
Aragtirmada da bu Olgekten uyarlanarak elde edilen 7°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir.
Bunun nedeni; verilerin daha 1iyi analiz edilmesine katki saglayacagi
diisiincesindendir. Buna gore Arastirmada kullanilan 7°li Likert o6lgegi (1) Hig

Memnun Degilim, (7) Kesinlikle Memnunum? ifadelerini igermektedir.
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3.5.2 Orgiitsel Baghlik Olgegi

Meyer ve Allen (1991) ii¢ boyutlu bir orgiitsel baglilik modeli tizerinde durmaktadir
(Allen ve Meyer, 1991: 67). Bu modelin ilk unsuru olan duygusal (affective)
baglilik, calisanlarin orgiit ile 6zdeslesmesi, Orgiite katilimi1 ve Orgiit ile arasinda
duygusal bir bag hissetmesidir (Allen ve Meyer, 1990: 2). Zorunlu (continuance
baglilik, ¢ikara, kazanca dayali olan ve degis tokus esasina bagli olan bir baglilik
tiiridiir (Durna ve Eren, 2005: 211). Zorunlu baghlik, bireyin mevcut iligskiler aginda
kalma mecburiyetinden kaynaklanmaktadir. Bunun nedeni ise, orgiitten ayrilmanin
maliyetinin ¢ok yiiksek (statii, baska yerde istihdam olanaginin az olmasi, kidem,
emeklilik v.b.) olmasidir ( Morgan ve Hunt, 1994: 21). Normatif (normative)
baglilik ise, ¢alisanin oOrgiitte kalma arzusundan ileri gelmektedir. Calisan, sadakat,
gorev, yikiimliilik gibi hislerinden dolayr Orgiitte kalmay1 tercih etmektedir.
Normatif baglilikta kigi oOrglit ve mevcut iliskiler aginda kalmak zorundayim
yoniinde degil, kalmaliyim yoniinde bir his duymaktadir. Bunun nedeni ise bu

diisincenin dogru olduguna inanmasidir (Meyer ve ark., 2015: 58).

Orgiitsel baglilik 6lceginin gelisim asamasinda 51 madden olusan bir anket formu
kullanilmistir.  Orgiitsel baghiligin  boyutlarina gére bu maddeler yeniden
diizenlenmistir. Daha sonra bu sorular iki {iretim isletmesi ve bir {iniversitede
sendikasiz ¢alisan 500 kisiye uygulanmistir. Bu formda yer alan sorular 7’11 likert
Olcegi ile hazirlanmistir. Buna gore 1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 7 (kesinlikle
katiliyorum) seklinde diizenlenmistir (Allen ve Meyer, 1990: 5). Bu dlgekte yer alan
tiim ifadelerden sekizer tanesi, Duygusal Baglilik Olgegi (Affective Commitment
Scale (ACS)), Zorunlu Baglilik Olgegi (Continuance Commitment Scale (CCS)) ve
Normatif Baglilik Olgegi (Normative Commitment Scale (NCS)) olusturulmak iizere
secilmistir. Buna gore Olcekte yer alan her bir 6lgegin glivenilirlik katsayisi sirasiyla,
ACS, 0.87; CCS, 0,75; NCS, 0,79’ seklindedir. Ayrica o6l¢ekte yer alan 24 tiim
ifadenin faktor analizleri yapilmistir (Allen ve Meyer, 1990: 6). Arastirmada
kullandigimiz orgiitsel baglilik 6lcegi yukarida yer alan bilgiler 1s1831inda Allen ve
Meyer’ in orijinal Olgeginden “(1)Kesinlikle Katilmiyorum, (7)Kesinlikle

Katiliyorum” seklinde uyarlanmstir.
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3.5.3 Etik Algilamalar Olcegi

Levy ve Dubinsky (1983)’nin arastirmalar1 sonucunda gelistirdigi perakende
sektoriindeki satig elemanlarinin etik algilamalarina iliskin 6lgekte, zincir magazalari
ve ulusal boyutta faaliyet gdsteren perakendeci magazalarda c¢alisan satis elemanlari
orneklem grubunu olusturmaktadir. Bu iki magaza tiiriiniin se¢ilme nedeni yiiksek
satis potansiyeline sahip olmalaridir. Buna gore perakende satis isiyle ugrasanlarin,
ugragsmayanlara oranla daha fazla etik problemle karsilasacagina inanilmaktadir. Bu
durumda zincir magazalarinda 440 ve departmanli magazalarda 185 satis eleman
orneklem grubu olarak secilmistir. Bu calismanin temel amaci ortaya konulan
metodolojiden bazi 6rnek bulgular sunmak ve bunlar1 potansiyel etik problemlerin
kiyaslamali bir listesini arastirmacilara ve perakende magaza miidiirlerine sunmaktir.
Ayrica departmanli ve 6zellikli magazalardaki satis elemanlarinin etik algilamalari
arasindaki ortak noktalar1 ve farkliliklar1 kiyaslamaktir. Arastirmada yer alan
katilimcilara, potansiyel etik problemlere iligskin degerlendirmede bulunmak i¢in 31
ifadeden olusan sorular sorulmustur. Her bir problem i¢in katilimcilara ayri ayri
sorular sorulmustur. Bu sorularin yanitlarin1 degerlendirmek igin 7°1i likert 6lgegi
kullanilmistir. Bu 0Olgegin yanitlart 1 (Kesinlikle Hayir) ve 7 (Kesinlikle Evet)
seklinde ifade edilmistir (Levy ve Dubinsky, 1983: 55). Bu arastirma yer alan sorular
kendi igerisinde gruplandirildiginda ise 31 ifadeden 13 ‘niin 6,0 ve iizerinde bir deger
aldigi goriilmiistir. Buna gore 1’den 18’e¢ kadar olan ifadeler miisterilerle
iliskilerdeki etik algilamalari, 19, 20, 21,22, 23,24,25,26 numarali ifadeler is ile ilgili
etik algilamalari, 27, 28, 29,30,31 numarali ifadeler satis elemanlarmnin c¢aligma
arkadaglarina yonelik etik algilamalar1 6lgmektedir (Levy ve Dubinsky, 1983: 59).
Ayrica Aragtirmada yer alan sorular bu ifadelerden yararlanilarak yeniden
diizenlenmistir. Buna gore “(1)Kesinlikle Yanlis, (2) Yanls, (3) Kismen Yanlis, (4)
Kararsizim, (5) Kismen Dogru, (6) Dogru, (7) Kesinlikle Dogru” ifadelerine yer

verilmistir.

3.5.4 Maslach Tiikenmislik Olcegi

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen tiikenmiglik Olgegi, tiilkenmislik
sendromunun cesitli yonlerini degerlendirmek i¢in tasarlanmis ve genis bir yelpazede

uygulanmis bir 6lgektir. Bu olcekte ii¢ alt baslik 6ne ¢cikmistir: duygusal tiikenme,
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duyarsizlasma ve kisisel basari diizeyi. Buna gore c¢esitli psikometrik analizler
sayesinde Olgegin, tliikenmislik diizeyinin Ol¢limiinde yiiksek giivenilirlik ve
gecerlilige sahip oldugu gorilmiistir (Maslach ve Jackson, 1981:100). Maslach
Tiikenmislik Olgeginin yapisina bakildiginda, Olgekte yer alan bilesenler,
titkenmislik sendromunun hipotetik yonlerini 6lgmek i¢in tasarlanmigtir. Buna gore
tiikenmislik siklig1 6lgiiliirken, 1 (her giin) ve 6 (yilda birkac¢ kez veya daha az ),
araliklan ile ifade edilir. Bunlar disinda bir deger verilecekse bu deger, 0 (sifir)
degeri ile gosterilir. Bununla birlikte eger tiikenmisligin siddeti dlgiilecekse, 1 ( gok
az), 7 (¢cok giiclii) seklinde ifade edilir. Bu aralik diginda bir deger verilecek ise, 0
(sifir) degeri ile ifade edilir (Maslach ve Jackson, 1981:100). Arastirmanin anket
formunda tikenmislik diizeyi degerlendirilirken bu Olcekten yola ¢ikilarak
katilimcilarin tilkenmiglik diizeylerinin 6l¢limiinde, 1) Higbir Zaman, (2)Yilda
Birka¢ Kez, (3)Her Ay, (4)Ayda Birka¢ Kez, (5)Her Hafta, (6)Haftada Birkac Kez,
(7)Her Giin araliginda degerlendiren 7°li Likert 6l¢egi kullanilmistir.

3.6  ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada Ornekleme ait verilerinin elde edilmesinde, yiiz yiize anket ydntemi
kullanilmistir. Ancak bu yontemde firmalarin sirket bilgilerinin gizliligi acisindan
anket uygulamay1 red etmeleri gibi sorunlarla karsilagilmigtir. Aragtirmanin ana
kiitlesini Antalya il merkezinde faaliyet gdsteren tiizel kisilige sahip, belirli 6l¢ekteki
perakendeci isletmeler arasindan kurumsal nitelige sahip, isletmelerin satig
elemanlar1 olusturmaktadir. Bu sektorler disindaki diger perakendeci isletmeler
arastirma kapsami disinda tutulmustur. Arastirmanin analizinde, arastirmada eksik
verilerin yeniden diizenlemesi i¢in kayip deger analizi (missing value), verilerin
analize uygunlugunu test etmede normallik testlerinin yanisira normalligi bozan
degerlerin tespiti i¢in u¢ deger (outlier) analizi yapilmistir. Ayrica Olgeklerin
glivenilirlik testlerinin yan1 sira arastirma verilerinin analizi ve degerlendirilmesinde
son yillarda sosyal bilimler alaninda sik¢a kullanilan Yapisal Esitlik Modeli ile satig
elemanlarinin orgiitsel bagliliklarinin, meslek etigi algilamalari, is tatmini diizeyleri
ile tiikenmislik diizeyleri arasinda iligkilerin bir modeli ortaya konulmustur. Bu
modelin yapis1 geregi degiskenlerin Ikinci Diizey Dogrulayict Faktdr Analizleri

yapilmustir.
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3.6.1 Orneklemin Belirlenmesi

Aragtirmanin ana kiitlesini, Antalya il merkezinde faaliyet gosteren, giyim (tekstil)
perakendecileri, gida (fast food, restaurant v.b.) perakendecileri, market (temel
ihtiyag malzemeleri satis1 yapan magazalar) perakendecileri, bilisim ve teknoloji
tiriinleri (cep telefonu, bilgisayar v.b.) perakendecileri, yap1 marketler (ingaat ve ev
tekstil trtinleri)  gibi sektorlerde yer alan kurumsal perakendeci isletmeler
olusturmaktadir. Bu veriler 1s18inda Antalya Ticaret Odas1 kayitlarina bakildiginda,
Antalya il merkezinde, toptan ve perakende gida dagitim ve pazarlamasi alaninda
faaliyet gosteren 728 adet, elektronik iiriinler ve telekomiinikasyon alaninda faaliyet
gosteren 34 adet, bilisim sektoriinde faaliyet gosteren 89 adet, tekstil alaninda
faaliyet gosteren 254, restoran, yiyecek igecek ve eglence hizmetleri alaninda faaliyet
gosteren 186 adet, insaat malzemeleri alaninda faaliyet gosteren 101 adet
perakendeci isletme bulunmaktadir (ATSO, 2016). Ancak listede yer alan bazi
islemelerin aktif durumda olmadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle bu isletmeler listeden
cikarilarak liste yeniden diizenlenmistir. Arastirma konusunun icerigi soyut ve dzelde
degerlendirilmesi zor olan bir konudur. Bu nedenle daha kurumsal nitelige sahip ve
belli olgekte biiylikligli olan perakendeci isletmelerin biinyesinde yer alan satis
elemanlar1 tarafindan yapilan degerlendirmelerin daha objektif olabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu nedenle, arastirmada tesadiifi olmayan (olasiliksiz) drnekleme
yontemlerinden yargisal (amagsal veya kasitli) 6rnekleme yonteminin kullanilmasi
uygun goriilmiistiir. Bu yontemde, 6rnege kimlerin secilecegine bir uzman ya da
konuyu en iyi bilen kisi olarak bizzat arastirmacinin kendisi karar verir. Cogu kez
amaca gore ornekleme olarak da adlandirilan yargisal dérneklemede, 6rnek birimleri
aragtirmanin amacina uygun oldugu diisiiniilen birimler arasindan segilir (Kozak,
2015: 118). Genellikle secilen ornek birimlerinin ilgilenilen ana kitleyi temsil
ettigine inanilir. Elde edilen listede yer alan perakendeci satis elemanlar1 incelenerek,
aragtirma amacina uygun olmadig: diisliniilen perakendeciler listeden ¢ikarilmistir.
Sonug olarak, tiim listeler birlikte degerlendirilmis ve arastirma amacina uygun
oldugu diisiiniilen kisilerden % 95 giiven aralifinda, 400 kisiye anket uygulanmasina
karar verilmistir. Nicel arastirmalarda saglikli veri analizi yapilabilmesi i¢in %95
giiven araliginda 300-500 aras1 anketin yeterli olacagi 6ngoriilmiistiir (Kozak, 2015:
113). Ayrica aragtirmanin analiz yOnteminde yapisal esitlik modelinden

yararlanilacaktir. Bu yontemle, yapilan ¢ok degiskenli analizlerde 6rnek hacmi 200-
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500 arasinda olmasi arastirma sonuclarinin dogrulugu agisindan 6nem arz
etmektedir. Bu deger 500’e yaklastikga modelin giivenilirlik katsayisi artmaktadir.
Orneklem degeri 200’den 500’e dogru gidildikce, degerlendirme kriterleri agisindan
verilerin uygunlugu ve modelin kabul edilme olasilig1 artmaktadir (Kline, 1995:
s.111-112; Eroglu, 2003:180, Hair ve ark., 2009:636; Bayram, 2010:51). Bu
kapsamda Antalya il merkezindeki bliylik 6lgekli perakendeciler i¢inden, kurumsal
niteligi olan, belirli sayida satis elamanin galistig1, perakendeci isletmelere ulasilmasi

hedeflenmistir.

3.6.2 Anket Formunun Olusturulmasi

Anket formunun ilk paragrafi katilimcilar bilgilendirmek ve katilim diizeyini artmak
amaciyla olusturulmus bir 6n yazi ile baslamaktadir. Birinci bdoliimde, satis
elemanlarinin kisisel ozellikleri ve perakendeci isletmelerin oOrgiitsel 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde “Weiss, Davis, England
ve Lofguist’in tarafindan olusturulan Minnesota Is Tatmini Olgegi yer almaktadur.
Buna gore 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16, 20 numarali ifadeler i¢sel tatmin
diizeyini, 5, 6, 12, 13, 14, 19 numarali ifadeler dissal tatmin diizeyini, 1, 2, 3, 4, 5, 6,
7, 8,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 numaral ifadeler ise genel tatmin
diizeyini 6lgmektedir (Weiss ve ark., 1967: 4-111). Buna gore Arastirmada kullanilan
7’11 Likert olgegi (1) Hig¢ Memnun Degilim, (2) Memnun Degilim, (3) Kismen
Memnun Degilim, (4) Kararsizim, (5) Kismen Memnunum, (6) Memnunum, (7)
Kesinlikle Memnunum” ifadelerini icermektedir. Uciincii béliimde Allen ve Meyer
(1990) ‘in “Orgiitsel Bagliik Olgegi” yer almaktadir. Bu olcek 24 ifadeden
olugsmaktadir. Bu ifadeler sekizer ifadelik alt boyutlara (duygusal baglilik 6lgegi,
zorunlu baglhlik dl¢egi, normatif baghlik dlgegi) ayrilmistir (Allen ve Meyer, 1990:
6). Ancak Olcekte yer alan ifadelerin faktor yiikleri ayni anda birden fazla faktore
yiiklendiginden bazi ¢alismalarda bu 24 ifadelik orijinal 6l¢ekten uyarlanan 6lgeklere
rastlanilmistir. Kocaman ve arkadaslari (2013) yaptiklar1 ¢alismada Allen ve
Meyer’in, Orgiitsel Baglilik Olgeginden uyarlanmis, 13 maddelik bir orgiitsel
baglilik dl¢egi kullanmiglardir (Kocaman ve ark., 2013: 26). Eroglu ve ark., (2011)
yaptiklari bir ¢alismada yine Allen ve Meyer’in, Orgiitsel Baglilik Olgeginden 17
maddelik bir orgiitsel baglilik 6l¢egi kullanmistir ( Eroglu ve ark., 2011: 112-113).

Bu nedenle Arastirmada Allen ve Meyer’den uyarlanmig, 13 maddeden olusan
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orgiitsel baglilik 6lgegi kullanilmistir. Bu olgekte 1,2,3,4 numarali ifadeler duygusal
baglilig1, 5,6,7,8,9, numarali ifadeler zorunlu bagliligi, 10,11,12,13, numaral ifadeler
normatif bagliligi olgmektedir. Arastirmada kullanilan orgiitsel baghlik o6lgegi
yukarida yer alan bilgiler 1s18inda Allen ve Meyer’ in orijinal Olgeginden
“(Kesinlikle Katilmiyorum, (2)Katilmiyorum, (3)Kismen Katilmiyorum,
(4)Kararsizim, (5)Kismen Katiliyorum, (6)Katiliyorum, (7)Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde uyarlanmistir. Dordiincii boliimde Levy ve Dubinsky (1983)’nin gelistirdigi
satis elemanlarinin meslek etigi algilamalarin1 6lgmeye yonelik 6l¢ek yer almaktadir
(Levy ve Dubinsky, 1983: 59). Anket formunda bu o6lgek su ifadelerle yer
almaktadir. 1,2,3,4,5,6,7,8,11,12,17,18,20,24,25,26 numaral1 ifadeler miisteriler ile
ilgili etik algilamalari, 9,10,14,22,23, numarali ifadeler is ile ilgili etik algilamalari,
13,16,19,21, numarali ifadeler c¢alisma arkadaslar1 ile ilgili etik algilamalari
Olcmektedir. Ayrica Arastirmada yer alan sorular bu ifadelerden yararlanilarak
yeniden diizenlenmistir. Buna gore “(1)Kesinlikle Yanlis, (2) Yanlis, (3) Kismen
Yanlis, (4) Kararsizim, (5) Kismen Dogru, (6) Dogru, (7) Kesinlikle Dogru”
ifadelerine yer verilmistir. Besinci boliimde Maslach ve Jackson, (1981) tarafindan
gelistirilen “Tiikenmislik Olcegi” yer almaktadir. Anket formunda bu &lgek su
ifadelerle yer almaktadir. 1,2,3,6,8,13,14,16,20 numarali ifadeler “Duygusal
Tiikenmislik” diizeyini 4,7,9,12,17,18,19,21 numaral ifadeler “Kisisel Basar1”
diizeyini 5,10,11,15,22 numarali ifadeler “Duyarsizlagma” diizeyini Olgmeye
yoneliktir  (Maslach ve Jackson, 1981:100). Ayrica tikenmislik dizeyi
degerlendirilirken bu 6lcekten yola ¢ikilarak katilimcilarin tiikenmislik diizeylerinin
Olciimiinde, 1) Hicbir Zaman, (2)Yilda Birka¢ Kez, (3)Her Ay, (4)Ayda Birkag Kez,
(5)Her Hafta, (6)Haftada Birkag¢ Kez, (7)Her Giin araliginda degerlendiren 7’11 Likert

6l¢egi kullanilmustir.

3.6.3 Anket Formunun On Testi

Gelistirilen anket formu, uygulamaya ge¢meden oOnce, Orneklem grubunun
Ozelliklerini tagiyan 25 perakendeci satis elemanindan olusan kiigiik bir 6rnekleme
uygulanmistir. Burada verilen cevaplarin niteliginden ¢ok, sorularin katilimcilar
tarafindan anlasilip anlasilmadigi tizerinde durulmustur. Yapilan incelemeler
sonucunda, anket formunda anlagilmayan ifadeler yeniden diizeltilmis, eksiklikler

tamamlanarak anket formuna son sekli verilmistir.
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3.6.4 Verilerin Toplanmasi

Aragtirma i¢in gerekli olan birincil veriler, yliz yiize anket yontemi kullanilarak
toplanmistir. Bu yonteminin kullanilmasi; sorularin daha ¢ok sayida ve ayrintili
olarak sorulabilmesi, gerekli goriilen yerlerde agiklamalara yer verilebilmesi ve
uygulanmasinin kolay, ayni zamanda daha uygun maliyetli olmasi gibi avantajlar
saglamaktadir. Dogru cevaplar alindig1 takdirde yiiz ylize anket objektif olmaktadir.
Yiiz yiize anket uygulamasinin olumsuz tarafi anketor hatalarinin 6n planda olma
ihtimalinden kaynaklanir. Anketler, arastirmaci tarafindan anketor aracilifiyla ve
aragtirmacinin bizzat kendisinin uygulamasiyla katilimeilara dagitilmis ve birkag giin
sonra toplanmistir. Anketorlere uygulama oOncesi anket ve anketin uygulanma
yontemi konusunda gerekli egitim verilmistir. Anketin geri doniis oranini artirmak
amaciyla, arastirmaci tarafindan bir paragraflik aciklama metni yazilarak anket
formuna eklenmistir. Ayrica anket formunda, anketin doldurulmasi ile ilgili gerekli
aciklamalara yer verilmistir. Anket uygulamasi, 01 Haziran — 18 Ekim 2016 tarihleri
arasnda yapilmistir. Ornek listede yer alan tiim perakendecilere ulagilarak anket
formlar1 dagitilmistir. Baz1 perakendeciler ankete katilmak istemediklerini, bazilar
genel merkezlerinin izin vermedigini belirtmis, baz1 perakendecilere dagitilan anket
formlar1 da geri donmemistir. Sonug olarak dagitilan anket formlarindan 371 tanesi
geri donmiistiir. Geri donen anket formlarindan 20 tanesinin eksik ve hatali
dolduruldugu tespit edilmistir. Boylece 351 adet anket formu, degerlendirmeye

alinmistir.

3.7 ARASTIRMA MODELININ ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESI

3.7.1 Arastirmada Kullanilan Analiz Yontemleri

Arastirmalarda yer alan verilerin analizine baslamadan 6nce aragtirmacilarin yapmasi
gereken ilk ¢alisma elde ettikleri verilerin diizenlenmesidir (Kalayci, 2009: 3). Bu
kapsamda arastirmanin analizinde, arastirmada yer alan eksik verilerin diizenlemis
(missing value) ve u¢ degerlere (outlier) sahip veriler incelenmistir. Verilerin
dagiliminin normal veya normale yakin bir degere sahip olup olmadigini test etmek
icin Basiklik (Kurtosis) ve Carpiklik (Skewness) degerlerini igeren normallik testleri

yapilmistir. Daha sonra aragtirmada dort farkli 6l¢ek kullanildigindan, her bir 6lgegin

121



giivenilirlik testlerinin yani sira arastirmada, Orneklem grubuna ait frekans
dagilimlart incelenmistir. Ankette yer alan oOlgeklerin giivenilirligine iliskin
(Cronbach’s Alpha) degeri hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan her bir 6lg¢ek
literatiir defalarca test edilmis ve faktor gruplari belirlenmis Slgekler oldugundan
yeniden Aciklayict (Kesifsel) faktor analizi yapilmamistir. Ancak Dogrulayici
Faktor Analizinden yararlanilarak, modelde yer alan degiskenlerden perakende
sektoriindeki satis elemanlarinin Orgiitsel bagliliklar1 ile tiikenmislik diizeyleri,
mesleki etik algilamalar1 ve is tatmin diizeylerine iliskin yapilarin alt boyutlarina
iliskin ikinci diizey ¢ok faktorlii model testleri uygulanmistir. Buna gore diisiik faktor
yiikiine sahip olan degiskenler model disinda birakilmistir. Dogrulayici faktor analizi
ile orneklemden elde edilen verilerin 6l¢iim modeli tarafindan dogrulugunun ve
gecerliliklerinin istatistiksel olarak kabul edilebilir sahip olup olmadigi dl¢lilmiistiir.
Bu analiz sonucunda kabul edilir degerlere sahip olmayan degiskenler analizden
cikarilmistir. Ikinci diizey ¢ok faktorlii model analizinin yapilmasindaki amag, satis
elemanlarinin Orgiitsel baglliklari, tiikenmislik diizeyleri, mesleki etik algilamalar
ve i§ tatmin diizeylerinin alt boyutlar1 ve bunlarin arasindaki iliskinin 6érneklem elde
edilen verilerle uyumlu olup olmadiginin test edilerek yapisal esitlik modelindeki
yapmin olusturulmasidir. Ayrica Yapisal Esitlik Modelinden yararlanilarak, satis
elemanlarinin  Orglitsel baghilik diizeyleri, tlikenmiglik diizeyleri, meslek etigi
algilamalar1 ve is tatmin diizeylerine etki eden gozlenebilen degiskenler (6l¢eklerde
yer alan ifadelerin olusturdugu faktor gruplar1) ile gozlenemeyen degiskenler
(orgiitsel baghlik diizeyi, tilkenmislik diizeyi, meslek etigi algilamalari, is tatmini)
arasindaki iligkilere yapisal esitlik modeli (YEM) ile analizleri yapilmistir. YEM ile
aragtirma modelinde yer alan arastirma hipotezleri test edilmis ve modelin gorsel bir

sunumu ortaya konulmustur.

3.7.1.1 Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal Esit Modelinin, arastirmalardaki hipotezlerin test edilmesi ve Olgiilmesine
iligkin yaygin olarak kullanim O6rneklerine pazarlama yili olarak bilinen 1980’li
yillarda rastlanmaktadir (Bagozzi ve Yi, 1988: 74). Yapisal esitlik modelleri (YEM),
Ingilizce adiyla Structural Equation Modeling (SEM), belirli bir teoriye dayali olarak
gbzlemlenebilen ve gdzlemlenemeyen (gizil-latent) degiskenler arasindaki nedensel

ve iliskisel baglarin bir model igerisinde incelenmesine imkan taniyan ¢ok degiskenli
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bir istatistiksel yontemdir ( Ravkov ve Marcoulides, 2006; Arbuckle, 2007: 1-2; Hair
ve ark., 2009: 609; Byrne, 2010: 4; Schumacker ve Lomax, 2010: 5; Yiicenur ve ark.,
2011: 163; Meydan ve Sesen, 2015: 5). Diger bir ifade ile Yapisal Esitlik Modeli
arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin analiz edilmesini
saglayan ve ol¢iim hatalarini g6z 6niinde bulunduran bir analiz metodudur (Fornell
ve Larcker, 1981; 39; Byrne, 2010: 9; Mengenci, 2015: 82). YEM, neden-sonug
iliskileri yalmzca iki degisken arasinda degil, ayn1 anda birden fazla degiskenin
birlikte incelenerek regresyon ve faktor analizlerinin birlikte yapilmasina imkan
tanimaktadir (Kozak, 2015: 156). YEM gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik
iligkisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin gozlenen degiskenler araciligiyla
Ol¢iilebildigini  Ongoriir. Gozlemlenen degiskenlere gosterge degiskenleri veya
bildirim degiskenleri de denir. Ayn1 zamanda gizil degiskenler, gézlemlenemeyen
degiskenler veya faktorler ile gosterilir (Khine, 2013: 3). Gizil degiskenler
denildiginde; zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlar1 veya psikolojik yapilar
anlasilmaktadir. So6zii edilen gizil degiskenler dogrudan gozlenemedigi i¢in analiz
edilemezler. Bu ylizden gizil degiskenler, gozlenebilir degiskenlerle iligskilendirilmek
zorundadir (Yilmaz ve ark., 2006: 176; Byrne, 2010: 4). YEM araciligiyla, bu
degiskenler arasindaki iliskilerin incelemesinde faktor analizi ve regresyon analizinin
birlikte kullanilmasi miimkiindiir (Kurtulus ve Okumus, 2006: 11). Gilinlimiizde
YEM yontemi sosyal bilimler alaninda (ekonometri, psikoloji, sosyoloji, pazarlama
ve egitim bilimlerinde) ve psikolojide sik¢a kullanilan bir yontemdir (Byrne, 2010:
4). Bunun nedeni bu alanlarda uygulanan teorik modellerin degistirilmesi ve
degerlendirmesi, sonuglarinin dogrulanmasinda etkili bir yontem olmasindan
dolayidir (Anderson ve Gerbing, 1988: 411). Sosyal bilimler alaninda yapilan
arastirmalarda temel kavramlarin dogrudan Olclilmesi bazen miimkiin olmaz. Bu
kavramlar; psikolojide, kisinin kendine bakis agis1 ve motivasyon; sosyolojide,
caresizlik ve huzursuzluk; pazarlamada ise davraniglar, miisteri memnuniyeti, kalite
algis1 gibi kavramlar gizil degiskenlere 6rnek olarak verilebilir (Yilmaz ve ark.,
2006: 176). Bu degiskenlere arastirmamiza konu olan etik algilamalar, tiikenmislik,
orgiitsel baglilik, is tatmini gibi konular da eklenebilir. YEM’de degiskenlerin
tanimlanmasinda kullanilan diger bir ifadelerde, ekzojen (digsal/bagimsiz/etkileyen)
veya endojen (igsel/baglimli/etkilenen) degiskenlerle es anlamli olarak kullanilsada
(Byrne, 2010:5), bir modelde bagimli degisken olarak kullanilan bir degisken, ayn

zamanda baska bir degisken i¢in bagimsiz degisken olabilmektir. Bu nedenle
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YEM’de bagimli ve bagimsiz degisken tanimlamalarinin yerine endojen ve ekzojen

tanimlamalar1 kullanilir (Bayram, 2010: 5).

YEM analizlerinde 6l¢iim modelleri ve yapisal modeller olmak {izere iki temel model
vardir. Olgiim modelleri bir modelde yer alan gézlemlenebilen ve gdzlemlenemeyen
tiim degigkenlerinin birlikte test edilmesi ile elde edilen sonucun, eldeki verilerle ne
derece uyumlu oldugunun ortaya konulmasina imkan verir. Yapisal modeller ise,
modelin analiz sonucunda elde edilen uyum indeksleri model ile veri seti arasinda
uyum oldugunu gosteriyorsa, yapisal olarak olusturulan hipotezlerin kabul, uyum
indeksleri boyle bir uyumun var olmadigini ortaya koyuyorsa hipotezler red
edilmektedir (Byrne, 2010: 12-13; Meydan ve Sesen, 2015:5). YEM, arastimacilar
icin c¢ok degiskenli karmasik modeller gelistirilmesi, tahmin edilmesi ve test
edilmesine olanak saglarken, olusturulan modeldeki degiskenler arasindaki dogrudan
ve dolayl etkileri dikkate alir (Bayram, 2010: 1). YEM ve Faktor Analizleri
(Kesfedici ve Dogrulayict faktor analizleri ), LISREL disinda basta EQS, MPLUS,
PROC CALIS ve AMOS olmak {izere ¢ok sayida istatistiki veri analizi programlari
kullanilarak yapilabilmektedir (Anderson ve Gerbing, 1988: 411; Eroglu, 2003: 149;
Hair ve ark., 2009: 658; Khine, 2013: 3).

3.7.1.1.1 Yapisal Esitlik Modeli 1ile Cok Degiskenli Tekniklerin

Karsilastirilmasi

YEM veri analizi, degiskenler arasindaki iliskilerde dogrulayic1 yaklasima sahiptir.
Diger c¢ok degiskenli teknikler tarafindan (agiklayici faktdr analizi) tanimlayici
hipotez testi yapmak oldukca zordur.

YEM hata varyans parametrelerinin agik tahminine imkan saglar. Diger
Cok degiskenli tekniklerde 6l¢iim hatasin1 degerlendirmek ya da diizeltme yapmak
miimkiin degildir. Ornegin, bir regresyon analizi, hata olasilifmni yok sayar, tim
bagimsiz (agiklayici) degiskenleri bir modele dahil edilir. Bu nedenle yaniltici

regresyon tahminlerine ve yanlis sonuglara ulasma olasilig1 vardir.
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YEM gozlemlenemeyen(yani gizli) ve gozlenen tiim degiskenleri modele dahil eder.
Diger cok degiskenli teknikler sadece gozlenen degiskenlere ait Olclimlere

dayanmaktadir.

YEM c¢ok degiskenli iligkilerin dogrudan modellenmesine ve alt degiskenlerin

dolayl: etkilerini tahmin yetenegine sahiptir (Khine, 2013: 4).

YEM analizi igerik olarak bakildiginda ise regresyon analizi, faktor analizi, varyans
analizi, kovaryans analizi yol analizi ve diger pek c¢ok analizin birlikte

uygulanmasina imkan taniyan veri analiz yontemidir (Fornell ve Larcker, 1981: 39).

YEM siireci kendi igerisinde pek cok yapisal esitlik icermektedir. Bu yapisal
esitlikler, hipotezlerin anlagilmasini kolaylastiran gorsel ¢izimler yardimiyla ifade
edilebilmektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 5). Diger yontemler de ise bu sonuglar
tablolar ~ veya  rakamlarla  agiklanabilmektedir. = Arastirmada  YEM’den
yararlanilmasinin nedeni, igerik olarak bakildiginda ise regresyon analizi, faktor
analizi, varyans analizi, kovaryans analizi, yol analizi ve diger pek c¢ok analizin
birlikte uygulanmasina imkan taniyan veri analiz yontemi ve pazarlama teorilerinin
degerlendirilmesinde kullanilan vazgegilmez bir yontem olmasi, arastirmada birden
fazla olgegin ayni anda kullanilmasi ve gizil degiskenler arasindaki iliskilerin test
edilmesine imkan tamimasi, bu yaparken de gorsel bir ¢iktisinin sunulmasindan

dolay1 yapisal esitlik modeli arastirmanin uygulama yontemi olarak tercih edilmistir.

3.7.1.1.2 Yapisal Esitlik Modellerinin Cesitleri

Yapisal esitlik modellerinin arastirmalarda kullanilan ¢ok ¢esitli  tiirlerine
rastlanilmaktadir (Raykov ve Marcoulides, 2006; Khine, 2013: 4) literatiirde sikca
bulunan, listelenmis dort YEM modeli:

e Yol Analizi Modelleri (PA)

e Dogrulayici Faktor Analizi Modelleri (CFA)

e Yapisal Regresyon Modelleri (SR)

e Gizli Degisim Modeli (LC)
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Sekil 12: Yapisal Esitlik Modelinin Olusturulma Siireci
Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015: 19

3.7.1.1.2.1 Yol (Rota) Analizi

Nedensel modelleme olarak da bilinen yol analizinin temel amaci degiskenler
arasindaki nedensel iliskileri incelemeye yonelik bir analiz yontemidir (Bayram,
2010: 41). Yapisal esitlik modellerinde yol/rota (path diagram) analizi, degiskenler
arasindaki iliskilerin daire/elips, dikdortgen/kare sekiller ve bunlar arasindaki tek
yonlii veya cift yonlii iliskilerin tek yonlii veya cift yonlii oklar yardimiyla
gosterildigi grafik gosterimlerdir (Byrne, 2010: 9; Hair ve ark., 2009: 609). Modelde
bulunan degiskenler iki farkli sekilde ifade edilir. Birincisi, gizil degiskenler olarak
ifade edilen dogrudan Ool¢iilemeyen veya gozlenemeyen degiskenlerdir. Gizil
degiskenler daire veya elips sekliyle modelde gosterilirler. Ikincisi, gdzlenebilen

degiskenlerdir. Bu degiskenler, gizil degiskenlerin 6lgeklenmesine ve birinci faktor

126



olarak belirlenmesine katkida bulunan gozlemlenebilir degiskenlerdir (Eroglu,
2003:161). Yol analizi iki veya daha fazla degisken arasindaki nedensel iliskilerin
test edilmesinde, dogrudan veya dolayli iliskilerin karsilagtirilmasinda kullanilir
(Meydan ve Sesen, 2015: 27). Yol analizi, degiskenler aras1 korelasyonlar, regresyon
degerlerinin analizi ve karmagsik yapiya sahip modellerin test edilmesi amactyla
kullanilmaktadir (Schumacker ve Lomax, 2010: 5). Yapisal esitlik modellerinde
analizlerin yapilabilmesi i¢in, ilk olarak dnceden belirlenmis aragtirma modeline
gore, model degiskenleri arasindaki iliskileri gdsteren yol diyagramu cizilir. ikinci
olarak, yol diyagramindaki iliskiler 1s18inda veriler ile model arasindaki uygunluk,
¢esitli uyum indeksleri ile kontrol edilir (Yiicenur ve ark., 2011: 163). Bu nedenle
YEM’ de yer alan degiskenler arasindaki yolun dogru belirlendiginden emin
olunmasi gerekir. Yol analizi, arastirma modelinin sekilsel bir gdsterimini
sundugundan, arastirma modelinde belirledigimiz nedensel iligkilerin dogrulugunu

gozlemlememize yardimci olur.

Yol analizi su asamalardan olusmaktadir;
1. Oncelikle modelin testi (tek faktdrlii model, birinci diizey gok faktorlii
model, ikinci diizey ¢ok faktorlii model, iliskisiz model.)
2. Model modifikasyonu (iyilestirilmesi)

3. lyilestirilmis modelin tekrar test edilmesi

Yapilan aragtirmalarda aragtirmacilarin kuramsal olarak tasarladigi modelde yer alan
degiskenler arasindaki iligkilerin (yollarin) giicii ve anlamli olup olmadig: yol analizi
ile belirlenebilmektedir (Byrne, 2010: 9; Meydan ve Sesen, 2015: 27). Yol analizi
modelleri gozlenen degiskenler yardimiyla da agiklanabilmektedir. Yol analizinde,
gozlenen degiskenler iizerine odaklanilmasina ragmen, yapisal esitlik modelinin
olusum stirecinin 6nemli bir parcasini olusturur. Yol analizinde gézlenen degiskenler
dikdortgenler (veya kareler) olarak temsil edilirken, gizil degiskenler daireler veya

(elips) olarak temsil edilir (Khine, 2013: 4).
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Tablo 5: YEM’de Yol Analizinde Kullanilan Sekiller ve Anlamlari

Q Gizil Degisken; gozlemlenemeyen

(6l¢iilemeyen) degiskenlerin ¢iziminde
kullanlir.

Gozlemlenen degiskenlerin ¢iziminde
kullanilir.

—> Cift yonlii dogru, Kovaryans/Korelasyon
iliskilerin varligin1 gostermede kullanilir.

— Tek yonlii dogru, regresyon yolu ¢izer
Nedensel iliskilerin varligin1 géstermede
kullanilir.

Gozlemlenen bir degiskene ait hata
terimi eklenmesinde kullanilir.

Kaynak: Byrne, 2010: 9; Meydan ve Sesen,2015: 27

3.7.1.1.2.2 Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizinin ilk ¢aligmalart Howe (1955), Anderson ve Rubin
(1956) ve Lawley (1958)’nin g¢alismalarina dayanmaktadir. Belirli bir degisken
kiimesinin, daha kapsayict bir yapiyla agiklanip acgiklanamayacagi arastiran
dogrulayic1 faktor analizinde, Karl Joreskop’un 1960 ve 1969 yilinda yaptig
caligmalarla bu alanda yazilimlarin gelismesine onciilikk etmistir (Schumacker ve
Lomax, 2010: 5; Meydan ve Sesen, 2015:7). Dogrulayici faktor analizi, yapisal
esitlik modelinin 6l¢iim modeli ve yapisal model olarak kabul edilen iki temel
bileseninden biridir. YEM’de yapisal model, bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkileri incelerken, 6lgiim modeli (DFA) arastirmaci tarafindan pek ¢ok
degisken arasindan tek bir bagimli veya bagimsiz degisken olusturmaya yonelik
Olgek gelistirme faaliyetlerinin gegerliligin ve dogrulugunun Glgiilmesinde
kullanilmaktadir (Hair ve ark., 2009: 20). Ayn1 zamanda Dogrulayici faktor analizi,
faktor analizinin bir uzantisidir. Faktor analizi birbiriyle iliskili olan ¢ok sayida
degiskeni, daha az sayida, anlaml ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve

yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik teknigidir (Schumacker ve Lomax,
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2010: 164). Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor analizi olmak iizere iki tlrli faktor
analizi vardir. Bu analizler analizler, gozlenen degiskenler ile gozlenemeyen
degiskenler arasindaki kovaryanslarinin Olg¢lilmesinde kullanilan etkili istatistiksel
yontemler olarak bilinir. Ciinkii DFA’da bir modeldeki faktorler ve onu olusturan
degiskenler tlizerinde yogunlasilir (Byrne, 2010: 5-6). Kesfedici faktor analizinde,
degiskenler arasindaki iligkilerden hareketle faktorler belirlenmeye caligilirken,
dogrulayic1 faktor analizinde degiskenler arasindaki iliskinin dnceden belirlenen bir
modele veya hipoteze gore test edilmesi s6z konusudur (Meydan ve Sesen, 2015:
19). Faktor analizinde aralarinda ytiksek korelasyon bagi olan degiskenler setinin bir
araya getirilerek faktor adi verilen genel degiskenlerin olusturulmasi s6z konusudur.
Faktor analizinin amaci, degisken sayisini azaltmak ve degiskenler arasi iligkilerdeki
yapiy1 ortaya koymaktir. Diger bir ifade ile degiskenleri siniflandirmaktir (Kalayci,
2009: 321). Daniel’e (1988) gore faktor analizi, degiskenlerin kovaryans yapisini
incelemek ve degiskenler arasindaki iliskileri faktor olarak adlandirilan ¢ok az
sayidaki gozlenemeyen (gizil) degiskenler agisindan aciklamayir saglamak {izere
diizenlenmis bir tekniktir. Rennie’ye (1997) gore ise, maksimum varyansi agiklayan,
az sayida agiklayici faktore ulasmayi hedefleyen ve gozlenen degiskenler arasindaki
iligkileri temel alan analitik bir teknik olarak tanimlanmaktadir (Eroglu, 2003: 154 ).
Faktor Analizi, sosyal bilimler alaninda sik¢a kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel
analiz tekniklerinden biridir. DFA ayn1 zamanda gizil degiskenler (veya faktorler) ve
gozlemlenen degerler arasindaki iligkilerin 6l¢iim modelleriyle ilgilenen YEM’in bir
tiirli olarak da kabul edilir (Celik ve Yilmaz, 2013: 43). YEM modelinde de faktor
analizi ve regresyon analizi birlikte kullanilmaktadir. Bu sayede degiskenler
arasindaki iliskinin incelenmesi miimkiindiir (Kurtulus ve Okumus, 2006: 11).
Dogrulayict faktor analizi modelleri gozlenebilen bazi degiskenlerin gizil degisken
olusturup olusturmadigini veya gizil degiskenler arasinda tanimlanan iliskilerin var
olup olmadigim test etmek icin kullanilir (Anderson ve Gerbing, 1988: 411). Her
gizil degisken bir gozlemlenebilen degisken tarafindan ol¢iilmektedir. Bu nedenle
dogrulayici faktdr analizinde bir degiskenin digerini etkilemesi degil, degiskenler
arasindaki iliskiler 6nemlidir (Meydan ve Sesen, 2015:7-14). YEM ve DFA temelde
aynt mantiga ve hesaplama teknigine dayanmasinda karsin kullannm amaclar
acisindan farklilik gostermektedirler. YEM’de teoride Onerilen bir modelin sinamasi
ve hipotezlerin test edilmesi sonucunda veriyi en iyi temsil eden modelin

belirlenmesi amaglanirken, DFA ise, genelde Ol¢ek gelistirme ve gecerlilik
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analizlerinde veya Onceden belirlenmis bir yapmin dogrulanmasinda
kullanilmaktadir. Bu nedenle 6l¢iim modelleride bir tiir dogrulayic1 faktdr analizi
olarak ele alinmaktadir (Bayram, 2010: 42). Aciklayici faktor analizinde tanimlanan
faktorlerin ya da boyutlarin dogrulanmasi ile Olgegin giivenilirliginin ve
gecerliliginin test edilmesinde kullanilan dogrulayici faktoér analizi, Onceden
belirlenen modelin istatistiksel olarak anlamliligini ve uyumlulugunu gosteren bazi
degerler hesaplamaktadir (Bagozzi ve Yi, 1988:74-94; Schumacker ve Lomax, 2010:
5-7; Simsek 2007: 5; Giiles ve ark.,2011: 72). Bu modeller tek faktorlii model, birinci
diizey cok faktdrlii model, ikinci diizey ¢ok faktorlii model ve iliskisiz model olarak
adlandirilabilir (Meydan ve Sesen, 2015: 22). Arastirmada birden fazla 6lgege yer
verildiginden 6ncelikle bu 6l¢eklerin her birinin birinci diizey ¢ok faktorlii modelleri
incelenerek modeli olusturan ifadelerden, etkisiz olanlarin modelden ¢ikarilmasi ve
yeniden ikinci diizey c¢ok faktdrli modellerin test edilmesi s6z konusudur.
Dogrulayict faktor analizinde aragtirma modelinin ve elde edilen verilerin analiz
sonuglarinin istatistiksel olarak uygunlugunun test edilmesinde kullanilan temel
deger, ¥2 (Chi-Square) degeridir. ¥2 degeri ana kitleye ait kovaryans matrisinin,
modelde uygulanan kovaryans matrisine esit olup olmadigimi test eder ve y2
degerinin diigiik olmasi, p anlamlilik diizeyinin de 0.05’den biiyiik olmasi kabul
edilebilir bir deger olarak goriiliir (Schumacker ve Lomax, 2010: 64-69; Bayram,
2010: 71; Meydan ve Sesen, 2015: 22). Bu deger drneklem biiyiikliigiine duyarlidir.
Biiyiik 6rneklemlerde yiiksek 2 degerlere ulasilacagindan dolay: serbestlik derecesi
(df) ile diizeltilmis olan y2/df degerinin kullanilmasi daha uygun goriilmektedir
(Bagozzi ve Yi, 1988: 74-94; Kurtulus ve Okumus, 2006: 12; Bayram, 2010: 71;
Giiles ve ark., 2011: 72).

3.7.1.1.3 Yapisal Esitlik Modellerinin Uyumlulugunun (Uygunlugunun)

Degerlendirilmesi

Model uyum degerleri, olusturulan modelin kabul edilip edilemeyecegine iliskin bir
takim kabul edilebilir degerler kullanilarak modelin yorumlanmasina imkan tanir.
Tarihsel olarak kullanilanan ilk uyum degeri Ki-kare degeridir. Bu deger 6rneklem
biiyiikliigiine olduk¢a duyarli bir degerdir. Kiiglik 6rneklemlerde, anlamsiz ¢ikarken,
biiyiik 6rneklemlerde daha kolay anlamli sonuglar elde edilmektedir (Schumacker ve
Lomax, 2010: 85; Simsek, 2007: 14). Bu nedenle Ki-kare degerinin serbestlik
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dercesine bolinmesiyle elde edilen Ki-kare degeri, model uyum degerlenmesinde
kullanilan en temel degerdir (Hair ve ark., 2009: 641; Schumacker ve Lomax, 2010:
85; Simsek, 2007: 14; Khine, 2013:14). Bu degerin 3’lin altinda olmas1 iyi uyumu,
5’in altinda olmasi ise kabul edilebilir uyumu gostemektedir (Simsek, 2007: 14;
Celik ve Yilmaz, 2013: 32). Ancak bu degerle birlikte GFI, AGFI, RMSEA,CFI v.b.
pek ¢ok uyum iyiligi degerlerine bakilmaktadir. Hangi degerlerin kullanilacagina
iliskin literatiirde tam bir uzlas1 yoktur. MAcCalum ve Austin (2000) yaptiklar1 genis
capl arastirmada SRMR ve RMSEA degerlerinin kullanilmasini 6nermektedirler
(Simsek 2007: 14). Uyum iyiligi testleri, yapisal esitlik modellerinde test edilmeye
calisilan modelin, o model i¢in elde edilen verilerin analizi i¢in ne kadar uygun
olduguna dair degerlendirmede bulunmak i¢in yapilir (Meydan ve Sesen, 2015: 31).
Model uygunlugu testinin en temel amaci, olusturulan modelin analiz i¢in ne kadar
uyumlu oldugunu tespit etmektir. Ozellikle elde edilen verilerin kovaryanslarim
karsilastirmak istendiginde onemli Slgiide fayda saglar (Khine, 2013: 14). Model
uygunlugunun testinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi indeksleri ve bu
indekslerin sahip oldugu istatistiksel yontemler vardir (Yilmaz ve ark., 2006: 176).
Bu indeksler; Genel Model Uyumu (Chi Square Goodness of fit (¥2), Mutlak Uyum
Indeksi (veya model uyum/ lyilik uyum indeksi ) Goodness of fit Index-GFl,
Karsilagtirmali Uyum Indeksi (Normed Fit Index, NFI) ve Artik Temelli Uyum
Indeksi (Root Mean Square Residual, RMR seklinde siniflandiriimaktadir
(Schumacker ve Lomax, 2010: 64-69; Khine, 2013: 14). Model Uyumlulugunun
degerlendirilmesinde kullanilan en temel deger Ki-kare (y2) test istatistigi degeridir
(Hair ve ark., 2009: 641; Schumacker ve Lomax, 2010: 75; Khine, 2013:14). Ancak
uyum indekslerin degerlendirilmesinde ki kare test istatistiginin sonuclarinin
orneklem biiyiikliigline gore degiskenlik gdstermesinden dolay1 elestirilmektedir.
Nedeni ise test edilen hipotezler ile gbzlemlenen degiskenler arasindaki iliski zayif
olsa bile uyum 1yiligi indeksleri yiiksek ¢ikabilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981:
39). Bu nedenle ¢ok degiskenli istatistiklerin genel varsayimi olan ¢ok degiskenli
normallik varsayimina gore yapilan biiyiik ornekleme (200 ve {izeri) sahip
arastirmalarda, yapisal esitlik modelinin test edilmesi durumunda, modelin uygun
olup olmadigina karar vermede serbestlik derecesi ile diizeltilmis Ki-Kare (%2) degeri
(Ki-Kare degeri/serbestlik  derecesi), diger uyum iyiligi indeksleri ve
standartlagtirtlmig artik (residual) kovaryans matrisinde yer alan degerlerin

incelenmesi tavsiye edilir (Fornell ve Larcker, 1981: 39-40; Bagozzi ve Yi, 1988: 74-
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94; Eroglu, 2003: Avcilar, 2010: 194; Schumacker ve Lomax, 2010: 75-76). Uyum
indeksleri; Genel Model Uyumu - Ki-Kare Istatistigi (32),{ %2 /s.d.}, RMSEA
(Ortalama hata karekok yaklasimi - Root-Mean-Square Error Approximation) ve GFlI
(Iyilik Uyum Indeksi - Goodness-Of-Fit Index), Karsilastirmali Uyum indeksleri;
NFI (Normlastirilmis Uyum Indeksi, Normed Fit Index, NFI) ve CFI (Karsilastirmali
Uyum Indeksi; Comperative Fit Index) dir. {y2 /df}oraninin 3’ten kiigiik deger
almas1 uyumun iyi diizeyde oldugunu, 5’ten kiiciik olmasi durumunda kabul
edilebilir diizeyde oldugunu, RMSEA ig¢in ise 0.05’¢ esit veya daha kiiclik degerin
mitkemmel bir uyuma, 0.08 ve altindaki degerlerin kabul edilebilir bir uyuma,
0.10’dan daha biiyiik degerin de kotii uyuma karsilik geldigi bilinmektedir. GFI, NFI
ve CFI ise 0 ile 1 araliginda degisen degerler alir. Bu degerler 1°e yaklastik¢a model
uyum iyiliginin arttig1 ve kabul edilebilir uyuma karsilik geldigi belirtilir (Y1lmaz ve
ark., 2006: 176; Hair ve ark., 2009: 642-648; Schumacker ve Lomax, 2010: 75-76;
Khine, 2013: 14; Meydan ve Sesen, 2015: 35).

3.7.1.1.4 Yapssal Esitlik Modellerinin Tyilestirilmesi (Modifikasyonu)

YEM’de uyum indekslerine baklilarak modelin sonuglarinin daha iyi uyum
gostermesi i¢in bir takim degisiklikler yapilabilmektedir. Bu degisim gozlenen ve
gizil degiskenler arasindaki kovaryansa bakilarak daha ¢ok hata matrislerini temel
alan modifikasyonlar onerir. Bu degisimler gozlenen ve gizil degiskeler arasinda
olusturulmasi gereken yeni baglantilari, modelden ¢ikarilmasi gereken degiskenleri
veya degiskenler arasinda eklenmesi uygun goriilen hata kovaryanslarina kadar pek
¢ok parametreyi icermektedir (Bayram, 2010: 57-58). Model iyilestirmesi, modelde
olusum asamasinda goriilemeyen ancak ilgili diizenlemenin yapilmasiyla modelde
kazanilacak ki-kare miktarin1 gosterir. Model iyilestirimelerinde dikkat edilmesi
gereken bir diger hususta modelde yapilacak her diizeltmenin mutlaka kuramsal bir
gerekgeye dayandirilmasi gerekliligidir. Ayrica program yardimiyla elde edilen
modifikasyonlar, regresyon degerleri, faktor yiiklenimleri, varyans ve korelasyon
degerleri gibi pek cok bilgiyi icermektedir. Bu nedenle model iyiletirmelerinde “p
degeri” 0,05’in altindaki degerler anlamli olarak kabul edilir. Modelden ¢ikarilacak
degiskenler bu regresyon degerlerine ve anlamlilik diizeylerine gére modelden
cikarilarak modelin daha iyi uyum degerlerine ulagmasi saglanabilmektedir (Meydan

ve Sesen, 2015: 74-75). Model iyilestirilmelerinde etkili olan diger bir unsurda
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modelde yer alan degiskenler arasindaki dolayli veya dogrudan etkiye sahip
iliskilerdir. Bu iliskilerin yanlis tanimlanmasi veya dogudan etkiye sahip bir
degiskenin, dolayli etkiye sahip gibi gosterilemesi uyum iyiligini etkilemektedir.
Dolayisiyla bu iliskilerin yeniden diizenlenmesi veya bu iliskiyi gosteren oklarin
modelden c¢ikarilmasi veya regresyon degerinin “0” sifira esitlenmesi model
sonuglarinin iyilestirilmesini saglamaktadir (Simsek, 2007: 10-44). Ciinkii anlamli
olmayan yollarin modelden ¢ikarilmasi baska bir iliskinin anlamlilik diizeyini
etkileyebilmektedir. Ancak bu c¢ikarma islemi tiim anlamsiz iliskilerin birden
cikarilmasi seklinde degil, tek tek ¢ikarilarak yapilmali ve her ¢ikarimdan sonra

model tekrar test edilmelidir (Meydan ve Sesen: 2015: 109).

3.7.1.1.5 Yapisal Esitlik Modellerinde Araci Degiskenlerin Rolii

Yapisal esitlik modellerinde degiskenler arasinda dogrudan etkilerin oldugu gibi
dolayl etkilerde vardir. Dolayh etkilerin oldugu durumlarda degiskenler arasindaki
iliskiyi saglayan degiskene araci degisken adi verilir. Iki degisken arasinda iiciincii
bir degisken tarafindan saglanan aracilik etkisinin varligi g6z Onilinde
bulundurulmalidir (Schumacker ve Lomax, 2010: 147; Simsek, 2007: 22). Bu
nedenle bir degisken bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iliskinin
yoniinli ve boyutunu etkiliyorsa bu degiskene moderator degisken denir. Moderator
degiskenler daima bagimsiz degisken olarak ele alinirlar (Bayram, 2010: 7). Diger
bir ifade ile YEM’de ig¢sel degiskenler iizerinde dogrudan etkisi olmayan digsal
degiskenlerin, diger igsel degiskenler araciligi ile de etkisi bulunabilir. Bu durum
yapisal esitlik modellerinde aracilik etkisi olarak tanimlanmaktadir (Meydan ve
Sesen, 2015: 129). YEM’de analizlerinde degiskenlerin aracilik etkisi “Indirect,
Direct& Total Effects” sekmesi yardimiyla test edilebilmektedir
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ANALIZ VE BULGULAR

Aragtirmanin analiz ve bulgular boliimiinde, uygulama boliimiinde yer alan analizler

ve bu analizler sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmektedir.

4.1.1 Orneklemin Demografik Ozellikleri

Aragtirmanin modelinde de belirtildigi tizere, perakende sektoriindeki satis
elemanlarinin 6rgiitsel baglilik, is tatmini, tiikenmislik ve meslek etigi algilamalarina
iliskin degerlendirmelerde bulunmadan 6nce, drneklemin ve perakendeci isletmlerin
demografik o6zelliklerine iliskin bilgilerin degerlendirilmesi gerekmektedir. Buna

gore elde edilen sonuglar tablolar halinde sunulmustur.

4.1.1.1 Satis Elemanlarimin Yaslarna iliskin Bilgiler

Katilimcilarin yaslarina iligkin dagilimlarini tespit etmek amaciyla sorulan agik uglu
sorulara verilen cevaplara gore, katilimcilarin biiyiikk cogunlugu 23-27 yas grubu
(%35,5) ile 28-32 yas grubu (%29,5) arasinda yer almaktadir. 37 yasindan biiyiik
katihmcilarin  oram1 ise %10,3’tlir. Bu sonuglara goére katilimcilarin biiyiik

boliimiiniin genglerden olustugu sdylenebilir.

Tablo 6: Satis Elemanlarimin Yas Dagihmina iliskin Bilgiler

Yas Dagilim Frekans | Yiizde
18-22 yas 59 16,9
23-27 yas 124 35,5
28-32 yas 103 29,5
33-37 yas 27 7,7
37 yas iistii 36 10,3
Total 349 100,0
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4.1.1.2 Satis Elemanlariin Cinsiyetlerinin Dagihmina iliskin Bilgiler
Aragtirma kapsaminda yer alan katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlarina

bakildiginda erkeklerin %53.,8 ve kadinlarin %46,2 dagilimlarinin birbirine yakin

degerlere sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 7: Satis Elemanlarimin Cinsiyetlerine iliskin Bilgiler

Cinsiyet | Frekans | Yiizde
Erkek 189 53,8
Kadin 162 46,2
Total 351 100,0

4.1.1.3 Satis Elemanlariin Medeni Durumlariin Dagilimina iliskin Bilgiler

Katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlarina bakildiginda, evli olanlarin
oraninin  %49,4, bekar olanlarin oranmmin %50,6’lik degerlere sahip oldugu
goriilmektedir. Bu durumda medeni durumlara gore dagilimlarinin birbirine yakin

degerlere sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 8:Satis Elemanlarinin Medeni Durumlarina iliskin Bilgiler

Medeni Durum Frekans | Yiizde
Evli 170 49,4
Bekar 174 50,6
Total 344 100,0

4.1.1.4 Satis Elemanlarinin Gelirlerinin Dagilimina iliskin Bilgiler

Katilimcilarin  gelir durumlarina gore dagilimlari incelendiginde, 66 kisinin O-
1300TL (%19,2) asgari licretle calistigi goriilmektedir. 1301-1500TL aras1 gelire
sahip olan 132 kisinin %38’lik oranla gelir dagiliminin 6nemli bir kismini

olusturdugu goriilmektedir. Buna gore genel olarak satis elemanlarinin aylik ticret
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diizeyinin diger katilimcilara oranla diisiik oldugu soylenebilir. Diger katilimcilarin
ise 1501-2000TL aras1 gelirle %27’lik orana, 2001-2500TL aras1 gelire sahip olan
katilimcilarin %9°luk orana, 2501TL ve flizeri gelire sahip olan katilimcilarin

%06,4’1lik orana sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 9: Satis Elemanlarinin Gelirlerine Iligkin Bilgiler

Aybk Ortalama | ) ono | viizde
Gelir

0-1300 TL 66 19,2
1301-1500 TL 132 38,4
1501-2000 TL 93 27,0
2001-2500 TL 31 9,0
2500 TL Uzeri 22 6,4
Total 344 100,0

4.1.1.5 Satis Elemanlarmin Ogrenim Durumlarimin Dagilimina iliskin Bilgiler

Ogrenim diizeylerine goére satis elemanlarmin durumlari incelendiginde, biiyiik
cogunlugun lise ve yliksekokul diizeyinde egitime sahip olduklar1 goriilmektedir.
Lisans mezunlariin orani %18,6 ve yliksek lisans mezunlarinin oran1% 1,1°dir. Bu
durum, perakende sektoriindeki satis elemanlarinin heniiz tam olarak yeterli diizeyde

uzmanlagamadiginin gostergesidir.

Tablo 10: Satis Elemanlariin Egitim Durumlarina iliskin Bilgiler

gﬁl;zl::g Frekans Yiizde
ik (")gretim 18 51
Lise 149 42,6
Yiiksekokul 114 32,6
Lisans 65 18,6
Yiiksek Lisans 4 1,1
Total 350 100,0
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4.1.1.6 Satis Elemanlarinin is Yerindeki Gorevlerinin Dagihmina fliskin Bilgiler

Perakende sektoriindeki satis elemanlarinin is yerindeki gorevlerini belirlemek
amaciyla sorulan agik ug¢lu soruya verilen cevaplar incelendiginde, katilimcilarin
%6,1°1 Is yeri sahibi veya magaza miidiirii, %6,6’s1 Satis sefi veya satis miidiirii,
%57,9’u satis danigmani (satis sorumlusu, satig gorevlisi, satis elemani), %7,5’1
reyon gorevlisi, %12,4’1i  Kasiyer (tezgahtar) ve geri kalanm1 da (%9,5) diger

gorevlerde (depocu, v.s) caligmaktadir.

Tablo 11: Satis Elemanlarinin is Yerindeki Gorevlerine iliskin Bilgiler

Is Yerindeki Gorevi Frekans |Yiizde
Is Yeri Sahibi/Magaza Miidiirii 21 6,1
Satis Sefi (Miidiirii) 23 6,6
Satis Damismam  (Sorumlusu, Gorevlisi, 200 57,8
Tre o s
orevlisi
Kasiyer(Tezgahtar) 43 12,4
Diger (Depocu, V.S) 33 9,5
Total 346 100,0

4.1.1.7 Satis Elemanlarinin Aym Is Yerinde Cahsma Siiresinin Dagilimina

Mliskin Bilgiler

Katilimcilarin perakendeci isletmede ne kadar siiredir calistiklarini tespit etmek
amaciyla yoneltilen soruya verilen yanitlar incelendiginde, katilimcilarin yanitlar ay
olarak siniflandirilmistir. Buna gore katilimcilarin = % 13,8’1 1AY - 6 AY, %17,3’i
TAY - 12 AY, %24,8°1 13 AY - 24 AY, %12,7’si 25 AY - 36 AY, %31,4’10 37 AY
ve Ugzeri bir siireyle calistiklarin1 beyan etmislerdir. Kurumsal nitelige sahip
perakendeci isletmelerde bu calisma siireleri ¢alisan baglilik diizeylerinin olugmasi
icin yeterli degildir. Genel olarak Tablo 12’ye bakildiginda c¢alisanlarin yaklasik
%70’inin 3 yildan daha kisa siire boyunca ayni isyerinde calistiklar1 goriilmektedir.
Bununla birlikte 3 yildan daha fazla silireden beri ayni is yerinde ¢alisanlarin oranin
ise %31,4 oldugu gozlenmistir. Bu durumda, perakende sektoriindeki satig
elemanlarinin personel devir hizinin yiiksek oldugunu veya satis elamanlarinin

agirlikli olarak ise yeni baglayan genglerden olustugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 12: Satis Elemanlarimin Su Anki Is Yerindeki Calisma Siiresine Iliskin
Bilgiler

%l:lllAs I:rll: Issﬁl{:srimdekl Frekans [Yiizde
1AY -6 AY 48 13,8
TAY - 12 AY 60 17,3
13 AY -24 AY 86 24,8
25 AY - 36 AY 44 12,7
37 AY ve Uzeri 109 31,4
Total 347 100,0

41.1.8 Satis Elemanlarimin Sektordeki Toplam Cahsma Siirelerinin

Dagilhimina iligkin Bilgiler

Katilimcilarin perakende sektoriindeki toplam galisma siirelerini (tecriibelerini) tespit
etmek amaciyla sorulan agik uglu sorulara verilen cevaplara gore, katilimcilarin %5°1
1AY - 6 AY arasi, %7,6’s1 TAY - 12AY arasi, %12,5’1 13AY-24 AY arasi, %14,6’s1
25 AY - 36 AY aras1 ve %60,3’s1 37 AY ve Uzerinde sektdr tecriibesine sahiptirler.
Bu sonuglara gore, Tablo 12 ve Tablo 13 birlikte degerlendirildiginde, perakende
sektoriindeki satis elemanlarinin yaklasik %40’nin 3 yildan daha az bir tecriibeye
sahip oldugu %60,3’niin 3 yilin iizerinde tecriibeye sahip oldugu goriilmektedir.
Buna gore perakendeci satis elemanlarinin geng yasta tecriibeli fakat ayni is yerinde
caligma stirelerinin diisiik oldugunu sdyleyebiliriz. Bu durumda perakende

sektoriinde personel devir hizinin yiiksek oldugu varsayiminda bulunabiliriz.

Tablo 13: Satis Elemanlarimin Sektordeki Toplam Calisma Siirelerine
(Tecriibesi) iliskin Bilgiler

Sektosri(il:eksli ?;Ecl?g;)gs;hsma Frekans|] Yiizde
1AY -6 AY 17 5,0
TAY - 12 AY 26 7,6
13 AY - 24 AY 43 12,5
25 AY - 36 AY 50 14,6
37 AY ve Uzeri 207 60,3
Total 343 100,0
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4.1.1.9 Perakendeci Isletmelerin Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Perakende sektoriindeki satis elamanlarin isletmelerine olan baglilik diizeyi, is tatmin
diizeyleri, tikenmislik diizeyleri ve meslek etigi algilamalarina iliskin
degerlendirmelerinin perakendeci isletmelerin Ozelliklerine farklilik  gosterip
gostermediginin analiz edilebilmesi icin isletmelerin Ozelliklerinin ayr1 ayri
degerlendirilmesi gerekmektedir. Buna gore ilgili bulgular tablolar yardimiyla

sunulmustur.

4.1.1.9.1 Perakendeci isletmenin Toplam Personel Sayisinin Dagilimina fliskin

Bilgiler

Perakendeci isletmelerin toplam personel sayisini tespit etmek amaciyla sorulan agik
uclu sorulara verilen cevaplara gore, perakendeci islemelerin %21°i 0-10 arasi
calisana, %16’s1 11-20 aras1 ¢alisana, %15,5’1 21-30 aras1 ¢alisana , %7,3’ii 31-40

arasi ¢alisana, %40,2 41 ve lizeri ¢alisana Sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 14: Perakendeci Isletmenin Toplam Personel Sayisina iliskin Bilgiler

is Yerindeki Toplam Personel Sayis1 | Frekans | Yiizde
|01-10 Arasi1 Calisan 12 21,0
11-20 Arasi Calisan 95 16,0
21-30 Arasi Calisan 53 15,5
31-40 Arasi Calisan 25 7,3
41 Uzeri Cahisan 138 40,2
Total 343 [100,0

4.1.1.9.2 Perakendeci Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Alanlara Gére
Dagihimina iliskin Bilgiler

Perakendeci isletmelerin faaliyette bulundugu alanlara iligkin bilgi edinmek amaciyla
sorulan acik uclu sorulara verilen cevaplara gore, perakendeci islemelerin %19,4’1
market (temel ihtiyag malzemesi satan AVM’ler) alaninda, %19,9’u giyim (tekstil,

hazir giyim v.b.), %19,9’u Gida (fast food,restaurant v.b.) alaninda, %?20,8’1 yap1
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market (ingaat malzemeleri) alaninda, 9%19,9’u bilisim (teknoloji marketleri)

alaninda faaliyet gosterdigi gozlenmistir.

Tablo 15: Perakendeci Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Alanlara fliskin

Bilgiler
Market 68 19,4
Giyim 70 19,9
Gida 70 19,9
Yap1 Market 73 20,8
Bilisim 70 19,9
Total 351 100,0

4.1.2 Verilerin Yeniden Diizenlenmesi ve Gosterimine iliskin Analiz Sonuclar

Istatistiki analizlere baslamadan onece bir arasgtrmacinin yapmasi gereken ilk
calisma verilerin yeniden diizenlenmesidir. Arastirmada yer alan verilerin analizine
baslamadan oOnce elde ettigimiz veriler yeniden diizenlenerek analize uygun hale
getirilmistir. Bu kapsamda, arastirmada yer alan eksik veriler (missing value)
diizenlemis ve eksik verilerin rassal (random) dagilim gosterip gostermedigine
bakilmistir. Buna gore ES (Estimated Statistics) degerinde anlamlilik degeri
(sig=0.24) oldugundan eksik verilerin dagilimmnin rassal oldugu gozlenmistir
(Kalayc1, 2009: 21). Rassal dagilim gosteren eksik verilerin yerine yeni veriler
atanmistir. Bunu yaparken, eksik verinin yer aldig1 veri setinin ortalamalar1 alinarak
yeniden veri atamast yapilmistir. Bunun nedeni, eksik verilerin analizler iizerinde
dogrudan etkileri oldugu bilinmektedir. Ayrica veri setinde yer alan ve diger veriler
ile ayni karateristik 6zelligi gostermeyen asir1 u¢ degerler (Hair ve ark., 2009: 41),
Box plot (u¢ deger (outlier)) analizi sonucunda analizden ¢ikarilmistir. Buna gore

351 adet veriden 6 s1 analize uygun olmadig i¢in arastirmaya dahil edilmemistir.
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4.1.3 Verilerin Normal Dagilimina Mliskin Analiz Sonuclar

Yapisal esitlik modelinin varsayimlarina gore arastirmada kullanilan verilerin gok
degiskenli normal dagilima sahip olmasi beklenmektedir (Bayram, 2010: 49). Bu
nedenle verilerin normallik testtinde “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik (skewness)”
degerlerine bakilarak verilerin dagiliminin normal dagilima sahip olup olmadig test
edilebilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2012: 79). Bazi1 yazarlara gore bu deger +/-
1,0 veya +/-1,5 alinirken (Bayram, 2010: 49), baz1 yazarlara gore sig<0,01 ise +/-
2,58 veya sig<0,05 ise +/-1,96 araliginda (Hair ve ark., 2009: 72) bazilarina gore de
+/-3 veya +/- 2 (Kalayci, 2009: 6) olmasi durumunda normal dagilimdan s6z
edilebilecegi belirtilmektedir. Literatiirde yer alan yaygin kullanima gére veri setinde
yer alan her bir degerin +/-2 araliginda deger almasi durumunda normal dagilima
sahip oldugu belirtilmektedir. Tablo 16, Tablo 17, Tablo 18 ve Tablo 19°da
arastirmada kullanilan her bir Olgege ait “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik
(skewness)” degerlerine ve Cronbach’s Alpha (Giivenilirlik) degerlerine iliskin
bilgilere yer verilmistir. Buna gore veri setimizde yer alan herbir degiskenin normal

dagilima sahip oldugu gozlenmektedir.

4.1.4 Giivenilirlik Analizleri Sonuglari

Givenilirlik Analizleri bir test veya ankette yer alan sorularin birbirleriyle olan
tutarliligint ve kullanilan 6lgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansitabildigini ifade
eder.  Giivenilirlik analizleri sonuglarmm 0 ile 1 arasinda deger almasi
beklenmektedir. Buna gore bu deger 0,80 ile1,00 arasinda ise dlgek yiiksek derece
giivenilir bir dlgektir yorumu yapilabilir (Kalayci, 2009: 404). Arastirmada dort
farkli 6lgekten yararlanildigindan her bir 6lgekte yer alan degiskenlerin Cronbach’s
Alpha degerleri hesaplanmis ve o degerlerinin, kabul edilebilir bir deger olarak
goriilen 0.70 degerinin tizerinde oldugu tespit edilmistir (Hair ve ark., 2009: 137).
Baz1 yazarlar da sosyal bilimler alaninda giivenirlikte 0,80 degerinin siklikla

kullanildig1 belirtmistir (Tabachnick ve Fidell, 2012: 575).

141



Tablo 16: Is Tatmin Olgegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Is Tatmin Skewness Kurtosis Cronbach’s Alpha
Olcegi (Carpikhik) (Basiklik) (Giivenilirlik)
Degiskenleri

Tatminl -,799 ,287 0=0.949
Tatmin2 -,749 ,063

Tatmin3 -, 745 ,169

Tatmin4 -,882 ,580

Tatmin5b -,860 ,056

Tatmin6 -,896 ,205

Tatmin? -,906 ,562

Tatmin8 -,825 ,249

Tatmin9 -,661 ,018

Tatminl0 -,760 ,169

Tatminill -, 720 -,389

Tatminl2 -,666 -,366

Tatminl3 -,541 -,291

Tatminl4 -,668 -,196

Tatminl5 -,630 ,423

Tatminl6 -,927 ,540

Tatminl7 -,506 ,296

Tatminl8 -, 797 374

Tatminl9 -,698 ,395

Tatmin20 -,494 ,155

Tablo 16’da yer alan is tatmin Olgegine ait normallik ve giivenilirlik analizi
sonuclarina bakildiginda her bir degiskene ait “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik
(skewness)” degerlerinin +/-2 araliginda oldugu ve giivenilirlik katsayisinin 0=0.949

oldugundan veriler %95 giiven araliginda normal dagilima sahiptir.

Tablo 17: Orgiitsel Baghlik Olgegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi
Sonuclan

Orgiitsel Baghlik Olcegi  Skewness  Kurtosis Cronbach’s Alpha
Degiskenleri (Carpikhik) (Basikhik) (Giivenilirlik)

Baghhk1 -,348 -,659 a=0.898

Baghhk?2 -,340 -,616

Baghhk3 -,437 -,452

Baghhk4 -,583 -,059

Baghhk5 -,524 =277

Baghhk6 -,608 -,049

Baghhk?7 -,267 -, 749

Baghhk8 -,640 ,358

Baghhk9 -,209 -1,003

Baghhk10 -,315 -,627

Baghhk11 -,801 ,370

Baghhk12 -,856 448

Baghhk13 -,578 -,354
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Tablo 17°da yer alan orgiitsel baglilik dlgegine ait normallik ve gilivenilirlik analizi
sonuclarina bakildiginda her bir degiskene ait “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik
(skewness)” degerlerinin +/-2 Araliginda oldugu ve giivenilirlik katsayisinin a=0.898

oldugundan veriler %95 giiven araliginda normal dagilima sahiptir.

Tablo 18: Meslek Etigi Algilamalar1 Olcegine Ait Normallik ve Giivenilirlik
Analizi Sonuc¢lan

Meslek Etigi Skewness Kurtosis Cronbach’s Alpha
Algilamalar1 Olcegi  (Carpikhik) (Basikhk) (Giivenilirlik)
Degiskenleri

Etikl 1,162 ,508 0=0,923
Etik?2 1,510 2,315

Etik3 1,502 1,953

Etik4 1,254 71

Etik6 -,407 -1,452

Etik7 ,621 -1,083

Etik8 1,306 1,005

Etik9 947 -,258

Etik10 ,568 -, 718

Etik11 1,225 974

Etik12 ,899 ,289

Etik13 ,901 ,332

Etik14 1,289 ,916

Etik15 1,260 ,690

Etik16 ,934 -,018

Etik17 1,179 472

Etik18 1,012 ,259

Etik19 1,282 1,229

Etik20 ,965 ,484

Etik21 1,134 ,659

Etik22 1,094 451

Etik23 ,801 -,189

Etik24 ,604 -,620

Etik25 -,297 -1,432

Etik26 -,172 -1,490

Tablo 18’de yer alan satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar1 olgegine ait
normallik ve giivenilirlik analizi sonuglarina bakildiginda Etik2 degiskeni disinda her
bir degiskene ait “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik (skewness)” degerlerinin +/-2
araliginda oldugu ve giivenilirlik katsayisinin a=0.898 oldugundan veriler %95
giiven araliginda normal dagilima sahiptir. Etik2 degiskenine ait bu deger asir1 ug bir

deger olmadigindan kabul edilebilir sinirlar igerisinde yer almaktadir.
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Tablo 19: Tiikenmislik Olcegine Ait Normallik ve Giivenilirlik Analizi
Sonuclan

Tiikenmislik Olcegi Skewness Kurtosis Cronbach’s

Degiskenleri (Carpikhk) (Basiklik) Alpha
(Giivenilirlik)

Tukenmislik1 ,445 -, 749 0=0.869

Tiikenmislik2 -,236 -1,093

Tukenmislik3 ,088 -1,145

Tiikenmislik4 -,524 -,659

Tiikenmislik5 ,463 -1,149

Tiikenmislik6 ,730 -,632

Tikenmislik7 -,812 -,220

Tiikenmislik8 ,225 -1,133

Tiikenmislik9 -,235 - 775

Tiikenmislik10 ,393 -1,073

Tiukenmislik11 426 -,948

Tiikenmislik12 -,450 -,613

Tukenmislik13 ,248 -1,026

Tiikenmislik14 -,351 -1,046

Tiikenmislik15 ,348 -, 791

Tiikenmislik16 ,195 -1,113

Tikenmislik17 -,658 -,562

Tiikenmislik18 -,578 -, 738

Tiikenmislik19 -,196 - 982

Tiikenmislik20 ,616 -,804

Tiukenmislik21 -,165 -1,129

Tiikenmislik22 ,423 -1,054

Tablo 19°da yer alan tiikenmislik Slgegine ait normallik ve giivenilirlik analizi
sonuclarina bakildiginda her bir degiskene ait “Basiklik (kurtosis) ve Carpiklik
(skewness)” degerlerinin +/-2 araliginda oldugu ve giivenilirlik katsayisinin 0=0.869

oldugundan veriler %95 giiven araliginda normal dagilima sahiptir.
4.1.5 Satis Elemanlarimn Olgeklere iliskin Degerlendirmeleri
Satis elemanlarmin is tatmin diizeyi, oOrgiitsel baglilik diizeyi, meslek etigi
algilamalart ve tiikenmislik diizeylerine iliskin degerlendirmelerde bulunmak igin

ortalama degerlerine bakilmistir. Elde edilen sonuclar tablolar yardimiyla

aciklanmustir.
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4.1.5.1 Satis Elemanlarimin is Tatmin Diizeyine iliskin Degerlendirmeleri

Tablo 20’de satis elemanlarinin is tatmin diizeyleri ile ilgili ortalamalar ve standart
sapmalar yer almaktadir. Weiss, Davis, England ve Lofguist’in tarafindan
olusturulan “Minnesota Is Tatmini Olgeginde” yer alan ifadelerden 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9,
10, 11, 15, 16, 20 numarali ifadeler i¢sel tatmin diizeyini 5, 6, 12, 13, 14, 19 ifadeler
digsal tatmin diizeyini 6lgmektedir (Weiss ve Digerleri, 1967: 4-111). Ortalamalara
bakilarak, satis elemanlarinin genel olarak igsel ve digsal tatmin diizeylerinin

beklenenin altinda oldugu sdylenebilir.

Tablo 20: Satis Elemanlarinin s Tatmin Diizeyine iliskin Degerlendirmeleri

No ifadeler N [ort. [S.S

IT1 |Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan isimden, 345]5,041(1,4760
IT2 |Tek basima galisma olanagimin olmasindan dolay1 isimden 345]5,015(1,4376
IT3 |Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasindan dolay1 isimden, 345(5,220(1,4412
IT4 |Toplumda "saygin" bir kisi olma sansini bana vermesi bakimindan isimden ~ |345|5,240(1,4187
IT5 |Yéneticilerin emrindeki kisileri idare tarz1 agisindan isimden 345]4,977(1,5699
IT6 |Yoneticilerin karar vermedeki yetenegi agisindan isimden, 345]5,076(1,4805
IT7 |Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme imkanim oldugundan isimden  |345|5,235(1,4934
IT8 |Bana sabit bir is imkan1 sagladig1 icin isimden 345]5,556(1,1937
IT9 |Baskalari icin bir seyler yapabilme olanagina sahip olmam bakimindan 345]5,456(1,2048

isimden,
[T10|Kisilere ne yapacaklarini syleme sansina sahip olmam agisindan, 345(5,258(1,3590

[T11|Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasindan|345|5,192(1,5860
dolay1 isimden,

IT12|1s ile ilgili alan kararlarin uygulanmaya konmasi1 bakimindan isimden, 345]5,157(1,3825
[T13|Yaptigim is ve karsihiginda aldigim iicret bakimindan isimden, 345(4,679(1,5307
T14|1s yerinde terfi olanagimim olmasindan dolay1 isimden, 345]4,843(1,5670

[T15|Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi bakimindan isimden, |345|5,183(1,2662
[T16|isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkani sagladigi igin|345|5,227(1,3664

isimden,
[T17|Calisma sartlar1 bakimindan isimden, 345]5,118(1,2784
IT18|Calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlasmas1 a¢isindan isimden 345]5,407(1,2401
[T19|Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilme bakimindan isimden, 345]5,357(1,1825
IT20|Yaptigim is karsiliginda duydugum basar1 hissinden dolay1 isimden, 345]5,451(1,0897

Tablo 20°de yer alan bilgilere gore satis elemanlarmin is tatmin diizeyinin
Olciimiinde (1) Hi¢c Memnun Degilim, (2) Memnun Degilim, (3) Kismen Memnun
Degilim, (4) Kararsizim, (5) Kismen Memnunum, (6) Memnunum, (7) Kesinlikle
Memnunum” ifadelerini igermektedir. Satis elamanlarimin ifadelere verdigi

cevaplarin genel olarak “(5)Kismen Memnunum” seklinde oldugu goriilmektedir. Bu
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durumda satis elamanlarin islerinden memnuniyet diizeylerinin beklenin altinda
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak “Yoneticilerin emrindeki kisileri idare tarzi
acisindan isimden®, “Yaptigim is ve karsiliginda aldigim ticret bakimindan isimden”
ve “Is yerinde terfi olanagimim olmasindan dolay1 isimden” ifadelerine verdikleri

cevaplarda ise katilip katilmama konusunda kararsiz olduklar1 gériilmektedir.

4.1.5.2 Satis Elemanlarimin Orgiitsel Baghhk Diizeyine Iliskin Degerlendirmeleri

Tablo 21°de satis elemanlarinin orgiitsel baglilik diizeyleri ile ilgili ortalamalar ve
standart sapmalar yer almaktadir. Allen ve Meyer’den uyarlanan “Orgiitsel Baglilik
Olgeginde” yer alan ifadelerden 1,2,3,4 numarali ifadeler duygusal baglihigi,
5,6,7,8,9, numaral ifadeler zorunlu bagliligi, 10,11,12,13, numarali ifadeler normatif
bagliligi o6lgmektedir (Allen ve Meyer, 1990: 6).Ortalamalara bakilarak, satis
elemanlarmin genel olarak zorunlu baglilik diizeylerinin diisiik oldugu, duygusal

baglilik ve normatif baglilik diizeylerinin ise beklenenin altinda oldugu sdylenebilir.

Tablo 21: Satiy Elemanlarimin Orgiitsel Baghlhk Diizeylerine Iliskin
Degerlendirmeleri

No ifadeler N [Ort. [S.S

OB1 |Calistigim is yerinden disarida gururla bahsediyorum 345|5,505(1,1412
OB2 |Kariyerimin kalan kismini bu is yerinde gegirmekten mutluluk duyarim 345]5,023(1,4202
OB3 |Bu is yeri benim i¢in ¢ok fazla kisisel anlam tasiyor 345]5,029(1,4404
OB4 |is yerimde kendimi ailenin bir parcasi gibi hissediyorum 345]5,050(1,4368

OBS5 |Bu is yerinden ayrilmak icin ¢ok az secim hakkma sahip oldugumal345|4,614(1,6709
inaniyorum

OB6 |Bu is yerinde calismamin 6nemli nedenlerinden biri, ayrilmamn biiyiik}345|4,804|1,4677
kisisel fedakarlik gerektirmesidir.

OB7 |Benim icin isimden ayrilmamin olumsuz sonuglarmdan biri de var olan|345|4,341(1,7437
alternatiflerin azligidir

OBS8 |Su an bu is yerinde ¢aligmam bir istek oldugu kadar bir gerekliliktir. 345]5,201(1,3588
OB9 |Su an isimden ayrilma karar1 verirsem hayatimin biiyiik bir béliimii zarara}345|4,196|1,8816
ugrar

OB10|isimden ayrilmanin, is arkadaslarima duydugum sorumluluklar nedeniyle|345|4,535(1,6131
yanlis olacagini diisliniiyorum

OBI11|ls yerimin problemlerini kendi problemim gibi hissediyorum. 345(5,272(1,3890
OB12|Bu is yeri sadakatimi hak ediyor 345(5,286(1,4686
OB13|Benim avantajima olsa bile isyerimden simdi ayrilmak bana dogru gelmiyor |345|5,258|1,4600

Tablo 21°de yer alan bilgilere gore satis elemanlarinin orgiitsel baglilik diizeyinin

Olcimiinde  “(1)Kesinlikle  Katilmiyorum,  (2)Katilmiyorum,  (3)Kismen
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Katilmiyorum, (4)Kararsizim, (5)Kismen Katiliyorum, (6)Katiliyorum, (7)Kesinlikle
Katiliyorum” ifadelerine yer verilmistir. Satis elamanlarinin ifadelere verdigi
cevaplarin genel olarak “(5)Kismen Katiliyorum” seklinde oldugu goriilmektedir. Bu
durumda satis elamanlarin orgiitsel baglilik duygularinin beklenilen diizeyin altinda
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak “Bu is yerinden ayrilmak i¢in ¢ok az se¢im
hakkina sahip olduguma inantyorum “, “Bu i3 yerinde ¢alismamin Onemli
nedenlerinden biri, ayrilmanin biiyiik kisisel fedakarlik gerektirmesidir”, “Benim i¢in
isimden ayrilmamin olumsuz sonuglarindan biri de var olan alternatiflerin azligidir”,
“Su an isimden ayrilma karar1 verirsem hayatimin biiylik bir boliimii zarara ugrar” ve
“Isimden ayrilmanin, is arkadaslarima duydugum sorumluluklar nedeniyle yanlig
olacagimi diigiiniiyorum” ifadelerine verdikleri cevaplarda ise katilip katilmama

konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.

4.1.5.3 Satis Elemanlarinin Meslek  Etigi  Algllamalarmna  fligkin

Degerlendirmeleri

Tablo 22’de satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar: ile ilgili ortalamalar ve
standart sapmalar yer almaktadir. Levy ve Dubinsky (1983)’nin gelistirdigi 6lcekte,
satts elemanlarinin meslek etigi algilamalarin1  6lgmeye yonelik ifadelerden
1,2,3,4,5,6,7,8,11,12,17,18,20,24,25,26 numarali ifadeler miisteriler ile ilgili etik
algilamalar, 9,10,14,22,23, numarali ifadeler 15 ile ilgili etik algilamalari,
13,16,19,21, numaral1 ifadeler ise satis elemanlarin birlikte ¢alistiklar1 is arkadaslari
ile ilgili etik algilamalar1 dlgmektedir (Levy ve Dubinsky, 1983: 59). Olgekte yer
alan ifadelerden 23 tanesi etik olmayan, 3 tanesi (7, 25ve 26. ifadeler) ise etik
durumlarla ilgilidir. Ortalamalara bakilarak, satig elemanlarinin genel olarak etik
olmayan satis uygulamalarini yanlis bulduklarini, etik olan satis uygulamalarini ise

dogru bulmak konusunda da kararsiz kaldiklar1 sdylenebilir.

147



Tablo 22: Satis Elemanlarinin  Meslek Etigi Algilamalarina  iliskin
Degerlendirmeleri

No ifadeler N [ort. [S.S
ME1 |Bir iiriinii satin almas1 i¢in miisterilere baski yapmak 345(2,033(1,2350
ME2 |Miisterilere kasitli olarak yanlis hesap tistii vermek 345(1,417|,6285
ME3 |Kasada miisterinin bilgisi olmadan bir iiriiniin fiyatin1 yiiksek yazmak 345(1,406(,6315
ME4 |indirimli {iriinlerin fiyatlarini, normal fiyat olarak sdylemek 345|1,461(,6685
MEG6 |Misteriye s6z verilen zamanda iiriin hazir olmadiginda 6ziir dilemek 345(4,619(2,3480
ME7 |Belirli miisterilere ayricalikli davranmak 345(2,910]1,9381
MES8 |indirimli tiriinleri rafa konmadan once satin almak 345(2,207|1,4984

ME9 |Kendiniz satin almayi diisiindiigiiniiz i¢in bir {iriiniin son adedini satmamak [345)2,158|1,3656
ME10|Egitim ve tecriibe bakimindan yeterli olmadiginiz bir isi yapmaya ¢aligmak |345|2,577]1,4423
ME11|Calisma saatlerini gosteren is ¢izelgesini yanlig doldurmak 345]1,823(,9827

ME12|Miisteri i¢in daha diisiik fiyatli bir iiriin uygun oldugu halde daha pahali bir]345|2,480]1,3887
iirlinii satmak

ME13|Amirinizin yapmis oldugu hatay1 drtmek i¢in sessiz kalmak 345|2,423(1,4010
ME14|Bagka bir isletmeye ge¢meniz durumunda 6nceki isyeriniz ile ilgili bilgileri]345|2,371]1,6601
yeni isyerinize aktarmak
ME15|indirimli diriinleri saklamak ya da depoda bekletmek 345(1,823|1,0893

ME16|Bir arkadasimza yetkisi olmadig: halde size g¢alisan indirimi yapmasi i¢in{345|1,847(,9321
teklifte bulunmak

ME17|Sikintil1 giinlerinizde miisterilerle ilgilenmemek 345]2,207(1,4491

ME18|Sirket c¢ikarlarim1 korumak amaciyla satilan {iriin hakkinda eksik bilgi|345|2,327]1,4441
vermek

ME19|Arkadaslarinizin hatali davranislarini yonetime bildirmemek 345|2,466(1,4777

MEZ20|Bir iriiniin fiyatinin satis kampanyasinda daha uygun olacagir konusunda)345|2,357]1,3495
miisteriye bilgi vermemek

ME21|Satis eleman1 olan bir arkadaginiza ithamda bulunmak 345(2,156|1,3038

ME22|Is yeri tarafindan tanman imkanlar1 kendi ¢ikarlariniz igin kullanmak 345]1,876(1,0111

MEZ23|Bir iirlinii diger magazalarda da bulunabildigi halde baska yerde yokmus|345|2,296]1,2450
gibi satmak

ME24|Kendisi i¢in uygun olmadigim diisiindiigiiniiz bir iriinii satin almakta 1srar|345|2,860|1,6114
edenleri caydirmaya calismak
ME25|Daha 6nce ilan ettiginiz bir {irin stoklarda kalmadiginda miisteriden 6ziir]345|4,391|2,2097
dilemek

ME26|Kotii davranis sergileyen miisteriler karsisinda kendinizi savunmak 345]4,193(2,2434

Tablo 22’de yer alan bilgilere gore satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar
diizeyinin Ol¢limiinde (1)Kesinlikle Yanlis, (2) Yanhs, (3) Kismen Yanls, (4)
Kararsizim, (5) Kismen Dogru, (6) Dogru, (7) Kesinlikle Dogru ifadelerine yer
verilmistir. Satis elamanlarinin ifadelere verdigi cevaplarin genel olarak “(2) Yanls”,
seklinde oldugu goriilmektedir. Bu durumda satis elamanlarin etik olmayan
davraniglar1 yanlis buldugu, etik olan davranislari ise dogru olarak gérmekte kararsiz
kaldiklar1 soylenebilir. Ornegin, “Miisteriye soz verilen zamanda {iriin hazir
olmadiginda oziir dilemek”, “Daha once ilan ettiginiz bir iriin stoklarda

kalmadiginda miisteriden 6ziir dilemek” ve “Kotii davranis sergileyen miisteriler
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karsisinda kendinizi savunmak™ ifadelerine verdikleri cevaplarda ise Kkararsiz

olduklar1 goriilmektedir.

4.1.5.4 Satis Elemanlarinin Tiikenmislik Diizeyine iliskin Degerlendirmeleri

Tablo 23’de satis elemanlarinin tilkenmislik diizeyi ile ilgili ortalamalar ve standart
sapmalar yer almaktadir. Maslach ve Jackson, (1981) tarafindan gelistirilen “Maslach
Tiikenmislik  Olgeginde”1,2,3,6,8,13,14,16,20 numarali  ifadeler “Duygusal
Tikenmislik” diizeyini, 4,7,9,12,17,18,19,21 numarali ifadeler “Kisisel Basar1”
diizeyini 5,10,11,15,22 numarali ifadeler “Duyarsizlagma” diizeyini Olgmeye
yoneliktir  (Maslach ve Jackson, 1981:100). Ortalamalara bakilarak, satis
elemanlarinin, tiikenmislik hissine ‘“ayda birkez veya her ay” kapildiklar

goriilmektedir.

Tablo 23: Satiy Elemanlarimin  Tiikenmislik  Diizeylerine Iliskin
Degerlendirmeleri

No ifadeler N |Ort. |S.S.

T1 |Kendimi isimden duygusal olarak uzaklagmis hissediyorum. 345]3,026(1,6885

T2 is giiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum. 345(4,155|1,8464

T3 [Sabah kalkip yeni bir iggiinil ile karsilasmak zorunda kaldigimda kendimi 345(3,622(1,8756
yorgun hissediyorum.

T4 |Is yerimde ¢alistigim kisilerin pek cok sey hakkinda neler hissettiklerini 345]4,814(1,7893
anlayabilirim.

T5 |Is yerimde karsilastigim bazi1 kimselere hak ettigi degeri vermedigimi 345]3,033(1,9859
diistiniyorum.

T6 |Biitlin giin insanlarla ¢alismak benim igin gergekten bir gerginliktir. 345|2,701(1,7643

T7 |Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarmi etkili bir sekilde ¢ozerim. 345]5,091(1,7884

T8 |Isimin beni tiikettigini hissediyorum. 345]3,302(1,9107

T9 |Isimle diger insanlarin yasamlarii olumlu yonde etkiledigimi hissediyorum. ]345|4,456|1,7656
T10|Bu meslege basladigimdan beri insanlara karst katilagtigimi hissediyorum. 345]3,230(1,9574

T11|Isim beni duygusal olarak katilagtirdig igin sikint1 duyuyorum. 345]3,217(1,9334
T12|is yerimde kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 345]4,708(1,7091
T13|isimin beni hayal kirikligina ugrattigini diisiiniiyorum. 345(3,204(1,8058
T14|Isimde giiciimiin {istiinde ¢alistigimi hissediyorum. 345]4,320(1,9421
T15|Isim geregi karsilastigim insanlarin basina gelenler olaylar1 nemsemiyorum. |345(3,282|1,8110
T16|Dogrudan insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla strese neden oluyor. 345]3,339(1,8432
T17|is yerinde karsilastigim insanlarla aramda rahat bir ortam yaratirim. 345(4,895(1,8787

T18|ls yerindeki insanlarla i¢ ice yapmis oldugum calismalar sonrasinda kendimi  |345(4,886|1,8975
daha iyi hissederim.

T19|Bu meslekte pek ¢ok degerli isler bagardim. 345|4,402(1,7698

T20|Kendimi ¢ok ¢aresiz hissediyorum. 345]2,791(1,8110

T21|Isimde duygusal sorunlari bir hayli sogukkanhlikla ¢ézerim. 345(4,236(1,9775

T22|is yerindeki baz1 insanlarin bazi problemlerinden dolay: beni sugladiklarini 345(2,994(1,8331
hissederim.
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Tablo 23’de yer alan bilgilere gore satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar
diizeyinin ol¢iimiinde (1) Higbir Zaman, (2)Yilda Birka¢ Kez, (3)Her Ay, (4)Ayda
Birkag Kez, (5)Her Hafta, (6)Haftada Birkag Kez, (7)Her Giin ifadelerine yer
verilmistir. Satis elamanlarinin ifadelere verdigi cevaplarin genel olarak (3)Her Ay
veya “(4)Ayda Birka¢ Kez”, seklinde oldugu goriilmektedir. Bu durumda satis
elamanlarin tilkenmiglik diizeylerinin beklenilen siklikta oldugunu soylemek
miimkiindiir. Ancak “Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarim etkili bir sekilde
¢ozerim” ifadesinde her hafta bu duyguya kapildigin1 ifade etmektedirler. “Biitiin
giin insanlarla ¢calismak benim i¢in gergekten bir gerginliktir, “Kendimi ¢ok c¢aresiz
hissediyorum”, “Is yerindeki bazi insanlarin bazi problemlerinden dolay1 beni
sugladiklarini hissederim” verdikleri cevaplarda ise yilda birka¢ kez bu duyduya
kapildiklar1 goriilmektedir.

4.1.6 Gegerlilik Analizleri Sonuclar:

4.1.6.1 Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar:

Yapilan arastirmalarda Dogrulayic1 Faktér Analizine (DFA) ihtiya¢ duyulmasinin
nedeni, arastirmadan elde edilen verilerin, DFA 6l¢iim modeli tarafindan dogrulanip
dogrulanmadiginin ve gecerliliginin test edilmesidir. Cilinkii dogrulayici faktor
analizi, degiskenler arasindaki dnceden belirlenmis iliskileri test etmede kullanilan

cok degiskenli bir istatistiksel yontemdir (Hair ve ark., 2009: 17).

YEM’de teoride Onerilen bir modelin sinanmasi ve hipotezlerin test edilmesi
sonucunda veriyi en iyi temsil eden modelin belirlenmesi amaglanirken, DFA’da ise,
genelde Olgek gelistirme ve gecerlilik analizlerinde veya dnceden belirlenmis bir
yapinin dogrulanmasinda kullanimi s6z konusudur. Bu nedenle 6l¢iim modelleri de
bir tiir dogrulayict faktor analizi olarak ele alimmaktadir (Bayram, 2010: 42).
Arastirmada kullanilan 6lcekler literatiirde defalarca kullanilmis ve faktor yapilar
test edilmistir. Bu nedenle kesfedici (agimlayici) faktdr analizine ihtiyag
duyulmamistir. Ancak arastirmada kullanilan her bir 6lgegin sirasiyla tek faktorli,

birinci diizey ¢ok faktorlii model, ikinci diizey ¢ok faktorlii modelleri test edilmistir.
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Bu sonuglara gore en iyi uyumu gosteren modellere ve bu modellerin sonuglarina ait

bulgulara yer verilmistir.

Arastirmada kullanan her bir dlgegin gegerliligini test etmek igin, AMOS 18.0
istatistik programi kullanilarak, Maksimum Olabilirlik Tahmin Yo6ntemine
(Maximum Likelihood Estimation) gore analizler yapilmistir. 200 ve {izeri
orneklemlerde bu yontemin kullanilmasi 6nerilmektedir (Schumacker ve Lomax,
2010: 85; Hair ve ark., 2009: 636; Bayram, 2010: 51). Dogrulayici Faktér Analizi
(DFA)'nin ilk sonuglarina gore, elde edilen degerlerin literatiirde yer alan ve
istatistiksel olarak tavsiye edilen seviyelere uygun olmadigi ve uyum iyiligi
degerlerinin de kabul edilebilir sinirlarin disinda oldugu gozlenmistir. Bu baglamda
programin Onerileri dogrultusunda gerekli degisimler yapildiktan sonra standardize
edilmis faktor yiikii (Standardized Estimated Weights) 0,70’in altinda olan (Hair ve
ark., 2009: 679; Anderson ve Gerbing,1988: Avcilar, 2010: 232) degiskenler ve “p
degeri” 0,05’ten biiyiikk olan ve istatistiksel olarak anlamsiz olan degiskenler,
Olcekten cikarilmis ve tavsiye edilen hata terimleri arasinda korelasyonlar

olusturulmustur (Bayram, 2010: 57; Meydan veSesen, 2015: 74-75).

4.1.6.1.1 is Tatmin Olgegine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Is tatmin 6lgeginde yer alan degiskenlerin gegerliligini ve dogrulugunu test etmek
i¢in Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Dogrulayici Faktor Analizi
(DFA)’nin ilk sonuclarina gore, elde edilen degerlerin literatiirde tavsiye edilen
seviyelere uygun olmadigi ve uyum iyiligi degerlerinin de kabul edilebilir sinirlarin
disinda oldugu gdzlenmistir. Bu baglamda programin 6nerdigi gerekli degisimler
yapildiktan sonra standardize edilmis faktor yiikleri (Standardized Estimated
Weights) elde edilmistir. Bu degerler Tablo 24’de gosterilmistir.
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Tablo 24: s Tatmin Olceginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri

Degiskenler (ifadeler) Faktorler Standardize Edilmis Faktor Yiikii
Tatminl6é I¢sel Tatmin ,653
Tatminl5 Icsel Tatmin ,692
Tatminl1l I¢sel Tatmin ,810
Tatmin10 I¢sel Tatmin ,685
Tatmin9 I¢sel Tatmin 710
Tatmin8 I¢sel Tatmin 661
Tatmin7 I¢sel Tatmin ,646
Tatmin4 I¢sel Tatmin 702
Tatmin3 I¢sel Tatmin ,638
Tatmin2 I¢sel Tatmin 612
Tatminl I¢sel Tatmin , 709
Tatminl4 Digsal Tatmin 732
Tatminl3 Digsal Tatmin ,666
Tatminl2 Digsal Tatmin 77
Tatmin6 Digsal Tatmin , 758
Tatmin5 Digsal Tatmin ,680

Dfa Analizine iliskin P Degeri 0,000’ dir. P<0,05 Oldugundan Elde Edilen
Sonuclar Anlamhdir

Tablo 20°de arastirmada kullanilan is tatmin 6lgegine ait standardize edilmis faktor
yiikleri gosterilmektedir. Tabloda gorildiigii lizere, tiim maddeler, ilgili faktorlere
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde (p<.000) yiiklenmis ve standardize edilmis P
degerlerinin, literatiirde ideal seviye olarak belirtilen 0,70’in tizerinde (Hair ve ark.,
2009: 679; Anderson ve Gerbing,1988: Avcilar, 2010: 232) veya 0,70’e ¢ok yakin
degerler oldugu gozlenmistir. I¢sel tatmin faktorii altinda yer alan degiskenlerden
Tatmin20 ve Tatminl9 degiskenlerinin faktor yiikleri 0,70’in altinda degerler aldig:
icin analizden ¢ikarilmistir. Ayrica digsal tatmin faktorii ile igsel tatmin faktori
altinda yer alan baz1 degiskenlerin faktor yiiklerinin 0,70’e ¢ok yakin degerler aldig:
goriilmektedir. Bu durumda bu degiskenlerin analizden ¢ikarilmasi analiz sonuglarini
olumsuz etkileyecegi diisiiniildiigiinden analize dahil edilmistir. Olgegi bir biitiin
olarak degerlendirdigimizde dogrulugunun ve gegerliligin kabul edilebilir degerlere
sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu duruma iliskin diger analizler Sekil 13°de

yer almaktadir.
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Sekil 13: Ts Tatmin Olcegine Iliskin Ikinci Diizey Cok Faktorlii Ol¢iim Modeli

Sekil 13°de aragtirmada kullanilan is tatmin 6l¢egine iliskin ikinci diizey ¢ok faktorli
Olgtim modeli gosterilmektedir. Burada is tatmin 6l¢eginin igsel tatmin ve dissal
tatmin olmak iizere iki temel gizil degiskenden olustugu goriilmektedir. igsel tatmin
gizil degiskenin; 11 gozlemlenebilen degiskenle, digsal tatmin gizil degiskeninin ise
5 gdzlemlenebilen degiskenle dl¢iildiigii goriilmektedir. Iki gizil degisken ve bu gizil
degiskenleri etkileyen gozlemlenebilen degiskenler ve bu gdzlemlenebilen
degiskenlerin her birine ait dl¢lim hatas1 ve gizil degiskenlere ait artik hata terimleri
model yardimiyla gosterilmistir. Modelde tek yonlii oklar, gizil degiskenlere etki
eden gozlemlenebilen degiskenleri gostermektedir. Ayrica program tarafindan
tavsiye edilen hata terimleri arasinda (ell-el2, e7-e9, e6-e7,e2-e3 ve el7-el8)

korelasyonlar olusturularak modele iliskin degerlerin iyilestirilmesi saglanmistir.
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4.1.6.1.2 Orgiitsel Baghhk Olgegine Iliskin Dogrulayier Faktor Analizi

Sonuc¢lan

Orgiitsel baghlik dlgeginde yer alan degiskenlerin gecerliligini ve dogrulugunu test
etmek icgin Ikinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizi yapilmistir. Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA)’nin ilk sonuglarinin istatistiksel olarak uygun olmadigi ve uyum
iyiligi degerlerinin de kabul edilebilir sinirlarin diginda oldugu gozlenmistir. Ancak
standardize edilmis faktor yiikii 0,70’in altinda olan Baglilik10 degiskeni Olgekten
cikarilmis ve programin 6nerdigi gerekli degisimler yapildiktan sonra Tablo 21°deki

standardize edilmis faktor ytikleri elde edilmistir.

Tablo 25: Orgiitsel Baghlik Olceginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri

Degiskenler (ifadeler) Faktorler Standardize Edilmis Faktor
Yiikii
Baghhk4 Duygusal Baglilik , 728
Baghhk3 Duygusal Baglilik ,846
Baghhk2 Duygusal Baglilik 7192
Baghhkl Duygusal Baglilik ,692
Baghhk9 Zorunlu Baglilik ,701
Baghhk? Zorunlu Baglilik ,759
Baghlik6 Zorunlu Baglilik ,613
Baghhk5 Zorunlu Baglilik ,7196
Baghhk13 Normatif Baghlik ,800
Baghhk12 Normatif Baghlik ,814
Baghhk11l Normatif Baghlik ,708

DFA analizine iliskin p degeri 0,000’dir. P<0,05 oldugundan elde edilen
sonuclar anlamhdir

Tablo 25’de arastirmada kullanilan orgiitsel baglilik 6lgegine ait standardize edilmis
faktor yiikleri gosterilmektedir. Tabloda goriildiigii {izere, tliim maddeler, ilgili
faktorlere istatistiksel olarak anlamli bir sekilde (p<.000) yiiklenmis ve standardize
edilmis B degerlerinin, literatiirde kabul edilebilir seviye olarak belirtilen 0,70’in
(Hair ve ark., 2009: 679; Anderson ve Gerbing,1988: Avcilar, 2010: 232) {izerinde
oldugu gozlenmistir. Ancak normatif baglilik faktorii altinda yer alan Baglilik10
degiskenin faktor yiikiiniin 0,70’in altinda oldugu i¢in analizden ¢ikarilmistir. Ayrica
zorunlu baghilik faktorii altinda yer alan Baglilik6 degiskenin faktor yiikii 0,70’e ¢ok
yakin deger aldig1 goriilmektedir. Bu durumda bu degiskenin analizden ¢ikarilmasi

analiz sonuglarini olumsuz etkileyecegi disiiniildiigiinden analize dahil edilmistir.
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Olgek bir biitiin olarak degerlendirildiginde gegerliliginin kabul edilebilir oldugunu

sOyleyebiliriz.
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Sekil 14: Orgiitsel Baghhk Olcegine Ait Ikinci Diizey Cok Faktorli Olgiim
Modeli

Baglilik13

Sekil 14’te orgiitsel baglilik olgegine iliskin ikinci diizey ¢ok faktorli model
gosterilmektedir. Burada orgiitsel baglilik 6lgeginin duygusal, zorunlu ve normatif
baglilik olmak iizere ii¢ gizil degiskenden olustugu goriilmektedir. Duygusal baglilik
gizil degiskenin 4 gozlemlenebilen degiskenle, zorunlu baglilik gizil degiskeninin 4
gozlemlenebilen degiskenle ve normatif baghlik gizil degiskeninin de 3
gbzlemlenebilen degiskenle olgiildiigii goriilmektedir. Orgiitsel baglihk gizil
degiskeninin alt boyutu olan {i¢ gizil degiskeni ve bu gizil degiskenleri etkileyen
gozlemlenebilen degiskenler tek yonlii oklarla gdsterilmistir. Ayrica gozlemlenebilen
degiskenlerin her birine ait 6l¢iim hatas1 ve gizil degiskenlere ait artik hata terimleri

model yardimiyla gosterilmistir.
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4.1.6.1.3 Meslek Etigi Algilamalan Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Sonuc¢lan

Meslek etigi algilamalar1 dlgeginde yer alan degiskenlerin Ikinci Diizey Dogrulayici
Faktor Analizi yapilarak olgekteki degiskenlerin gecerliliginin ve dogrulugunun test
edilmesi amaclanmistir. Dogrulayict Faktor Analizi (DFA)’nin ilk sonuglarinin
istatistiksel olarak uygun olmadigr ve uyum iyiligi degerlerinin de kabul edilebilir
sinirlarin disinda oldugu gozlenmistir. Buna gore standardize edilmis faktor yiki
0,70’in altinda olan bazi degiskenler analizden ¢ikarilmis ve programin Onerdigi
gerekli degisimler yapildiktan sonra Tablo 22’deki standardize edilmis faktor yiikleri

elde edilmistir.

Tablo 26: Meslek Etigi Algilamalar1 Olgeginin Standardize Edilmis Faktor
Yiikleri

Degiskenler Faktorler Standardize Edilmis
(ifadeler) Faktor Yiikii
(Estimate)
Etik20 Miisteri Etigi ,705
Etik18 Miisteri Etigi ,639
Etik17 Miisteri Etigi ,673
Etik15 Miisteri Etigi ,604
Etik12 Miisteri Etigi 578
Etik8 Miisteri Etigi ,526
Etik7 Miisteri Etigi ,524
Etik23 Is Etigi 711
Etik22 Is Etigi 523
Etik14 Is Etigi ,607
Etik11 Is Etigi ,603
Etik10 Is Etigi ,505
Etik9 Is Etigi ,605
Etik21 Is Arkadaslar1 Etigi ,642
Etik19 Is Arkadaslar1 Etigi 573
Etik16 Is Arkadaslari Etigi ,650
Etik13 Is Arkadaslar Etigi ,622

DFA analizine iliskin p degeri 0,000°dir. P<0,05 oldugundan elde edilen sonuclar
anlamhdir

Tablo 22’de Meslek Etigi Algilamalar1 6lgegine ait standardize edilmis faktor yiikleri
gosterilmektedir. Tabloda goriildiigli {izere, tim maddeler, ilgili faktorlere
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde (p<.000) yiiklenmis ve standardize edilmis 3
degerlerinin, literatiirde kabul edilebilir seviye olarak belirtilen 0,70’in (Hair ve ark.,
2009: 679; Anderson ve Gerbin,1988: Avcilar, 2010: 232) iizerinde oldugu
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gozlenmistir. Ancak bazi degiskenlerin faktoér yiikiiniin 0,70’in altinda oldugu
goriilmektedir. Bu degerler 0,70’¢ ¢ok yakin bir deger oldugundan ve ¢ikarilmasi
durumunda analiz sonuglarinin olumsuz etkilenecegi diistiniildiigiinden analize dahil
edilmistir. Olgek bir biitiin olarak degerlendirildiginde gegerliliginin kabul edilebilir
oldugunu soyleyebiliriz.
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Sekil 15: Meslek Etigi Algilamalari Olcegine Ait ikinci Diizey Cok Faktorlii
Ol¢iim Modeli

Sekil 15°de satis elemanlarinin meslek etigi algilamalarina iligkin ikinci diizey ¢ok
faktorlii modeli gosterilmektedir. Meslek etigi algilamalart modelinin is arkadaglari
ile ilgili etik algilamalar, misterilerle ilgili etik algilamalar ve is ile ilgili etik
algilamalar olmak {iizere ii¢ gizil degiskenden olustugu goriilmektedir. Miisteri etigi
gizil degiskenin 7 gozlemlenebilen degigkenle, is etigi gizil degiskeninin 6
gozlemlenebilen degiskenle ve 1is arkadaslar1 etigi gizil degiskeninin de 4
gozlemlenebilen degiskenle Olclildiigii goriilmektedir. Meslek etigi algilamalar gizil
degiskeninin alt boyutu olan bu ii¢ gizil degisken ve bu gizil degiskenleri etkileyen

gozlemlenebilen degiskenler tek yonlii oklarla gdsterilmistir. Ayrica gozlemlenebilen
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degiskenlerin her birine ait 6l¢iim hatas1 ve gizil degiskenlere ait artik hata terimleri
model yardimiyla gosterilmistir. Ayrica program tarafindan tavsiye edilen hata
terimleri arasinda (e9-e10, e8-e9, e5-e6, el8-e21 ve e5-e21) korelasyonlar

olusturularak modele iligskin degerlerin iyilestirilmesi saglanmistir.

4.1.6.1.4 Tiikenmislik Olgegine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclari

Tikenmislik 6l¢eginde yer alan degiskenlerin gegerliligini ve dogrulugunu test etmek
icin Ikinci Diizey Dogrulayici Faktér Analizi yapilmistir. Dogrulayict Faktor Analizi
(DFA)’nin ilk sonuglarinin istatistiksel olarak uygun olmadigi ve uyum iyiligi
(Model Fit) degerlerinin kabul edilebilir sinirlarin disinda oldugu gortilmistiir. Bu
durumda AMOS 18 programinin 6nerdigi gerekli degisimler (Modification Indices)
yapildiktan sonra Tablo 23’teki standardize edilmis faktor yiikleri elde edilmistir.

Tablo 27: Tiikenmislik Olgeginin Standardize Edilmis Faktor Yiikleri

Degiskenler Faktorler Standardize Edilmis
(ifadeler) Faktor Yiikii
(Estimate)

Tiikenmislik20 Duygusal Tiikenmislik ,640
Tiikenmislik13 Duygusal Tiikenmislik 171
Tiikenmislik8 Duygusal Tiikenmislik ,806
Tiikenmislik6 Duygusal Tiikenmislik 711
Tiikenmislik3 Duygusal Tiikenmislik ,568
Tiikkenmislik1 Duygusal Tiikenmislik ,600
Tiikenmislik21 Kisisel Basar1 ,680
Tiikenmislik19 Kisisel Basari , 733
Tiikenmislik18 Kisisel Basari J17
Tiikenmislik12 Kisisel Basari D77
Tiikenmislik7 Kisisel Basari 567
Tiikenmislik22 Duyarsizlagma ,569
Tiikenmislik11 Duyarsizlagma ,827
Tiikenmislik10 Duyarsizlagsma ,856
Tiikenmislik5 Duyarsizlagma ,601

DFA analizine iliskin p degeri 0,000’dir. P<0,05 oldugundan elde edilen
sonuclar anlamhdir

Tablo 23’de Tiikenmislik Olcegine ait standardize edilmis faktor yikleri
gosterilmektedir. Tabloda goriildiigli {izere, tlim maddeler, ilgili faktorlere
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde (p<.000) yiiklenmis ve standardize edilmis 3

degerlerinin, literatiirde kabul edilebilir seviye olarak belirtilen 0,70’in iizerinde
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(Hair ve ark., 2009: 679; Anderson ve Gerbing,1988: Avcilar, 2010: 232) oldugu
gbzlenmistir. Ancak standardize edilmis faktor yiikii 0,70’in altinda olan ve model
uyum 1yiligi degerlerini olumsuz yonde etkileyen, degiskenler dl¢ekten ¢ikarilmistir.
Daha sonra tekrar analiz yapilarak programin 6nerdigi gerekli degisimler yapilmustir.
Ancak oOlgekte bazi degiskenlerin faktor yiiklerinin 0,70’in altinda oldugu
goriilmektedir. Bu degerler 0,70°e yakin bir deger oldugundan ve g¢ikarilmasi
durumunda analiz sonuglarinin olumsuz etkilenecegi diisiiniildiigiinden analize dahil

edilmistir. Olgek bir biitiin olarak degerlendirildiginde gegerliliginin kabul edilebilir

oldugunu soyleyebiliriz.
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Sekil 16: Tiikenmislik Ol¢egine Ait ikinci Diizey Cok Faktorlii Ol¢iim Modeli

Sekil 16’da satis elemanlarinin tiikenmislik diizeylerine iliskin ikinci diizey ¢ok
faktorli 6lctim modeli gosterilmektedir. Bu modelde kisisel basari, duyarsizlagsma ve

duygusal tilkenmislik olmak {izere li¢ gizil degisken yer almaktadir. Kisisel basari
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gizil degiskenin 5 gozlemlenebilen degiskenle, duyarsizlasma gizil degiskeninin 4
gozlemlenebilen degiskenle ve duygusal tikenmislik gizil degiskeninin de 6
gozlemlenebilen degiskenle Olcildiigi  gorilmektedir. Tikenmiglik  gizil
degiskeninin alt boyutu olan bu ii¢ gizil degisken ve bu gizil degiskenleri etkileyen
gozlemlenebilen degiskenler tek yonlii oklarla gdsterilmistir. Ayrica gozlemlenebilen
degiskenlerin her birine ait 6l¢giim hatas1 ve gizil degiskenlere ait artik hata terimleri
model yardimiyla gosterilmistir. Ayrica program tarafindan tavsiye edilen model
uyum iyiligi (Modification Indeces) degerlerine gore hata terimleri arasinda (e4-e6,
e5-e7, eld-el6, e21-e22 ve el8-e22) korelasyonlar olusturularak modele iligskin

degerlerin iyilestirilmesi saglanmistir.

4.1.6.2 Olgeklere Ait Dogrulayicr Faktor Analizi Uyum Iyiligi Sonuglari

Dogrulayict Faktor Analizi Uyum lyiligi degerleri, arastirmada kullanilan her bir
Olgege ait 6lglim modellerinden elde edilen uyum iyiligi degerlerini vermektedir. Bu
degerlerin ne anlama geldigi ve istatistiksel olarak anlamlilik seviyelerine iliskin
aciklamlara daha Once deginilmistir. Bu durumda Tablo 24’¢ bakildiginda,
Arastirmada kullanilan Is Tatmin Olgegine ait Ay%/df =4,044, RMSEA= , 0,084,
CFI=0,905, NFI=0,903, GFI=0,865’tir. Buna gore is tatmin 6l¢egine ait ikinci diizey
cok faktorlii 6lgiim modeli kabul edilebilir degerlere sahiptir. Orgiitsel Baglilik
Olgegine ait Ay*/df =4,132, RMSEA= 0,085, CF1=0,930, NFI1=0,911, GFI=0,946"tir.
Buna gore orgiitsel baghilik 6lgegine ait ikinci diizey ¢ok faktorli 6l¢iim modeli
kabul edilebilir degerlere sahiptir. Meslek Etigi Algilamalar1 Olgegine ait Ay?/df =
4,549, RMSEA= 0,082, CFI1=0,838, NFI=0,803, GFI=0,855"tir. Buna gore Meslek
Etigi Algilamalar1 Olgegine ait ikinci diizey ¢ok faktorlii dlgiim modeli kabul
edilebilir degerlere sahiptir. Tiikenmislik Olcegine ait Ay*/df = 3,581, RMSEA=
0,087, CFI=0,904, NFI=0,873, GFI=0,901’tir. Buna gore Tiikenmislik Olgegine ait
ikinci diizey ¢ok faktorlii 6l¢iim modeli kabul edilebilir degerlere sahiptir. DFA
analiz sonuglarimiza gore elde ettigimiz verilerimizin 6l¢iim modellerimiz tarafindan

dogrulandiklar1 ve gegerliliklerinin kabul edilebilir diizeylerde oldugu gozlenmistir.
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Tablo 28: Olgeklerin Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Iyiligi Sonuglart

Olcek/Model Ay? p df Ay¥df RMSEA CFI NFI GFI

Is Tatmini 400,357 .000 99 4,044 0,084 0,905 0,903 0,865
O.Baghhk 169,431 .000 41 4,132 0,085 0,930 0,911 0.946
M.Etigi 509,489 .000 112 4,549 0,082 0,838 0,803 0,855
Tiikkenmislik 297,262 .000 83 3,581 0,087 0,904 0,873 0,901

Not: RMSEA= Root Mean Square Error Of Approximation; CFI= Comparative Fit Index; NFI=
Normed Fit Index, GFl= Goodness Of Fit Index, *P < .001.

4.1.7 Yapisal Esitlik Modeli ve Analiz Sonuglar:

Yapisal esitlik modelleri, belirli bir teoriye dayali olarak gézlemlenebilen ve
gbzlemlenemeyen (gizil-latent) degiskenler arasindaki nedensel ve iliskisel baglarin
bir model igerisinde incelenmesine imkan taniyan ¢ok degiskenli bir istatistiksel
yontem olarak tanimlanmaktadir (Ravkov ve Marcoulides, 2006; Arbuckle, 2007: 1-
2; Hair ve ark., 2009: 609; Byrne, 2010: 4; Schumacker ve Lomax, 2010: 5; Yiicenur
ve ark., 2011: 163; Meydan ve Sesen, 2015: 5). Diger bir ifade ile Yapisal Esitlik
Modeli arastirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iligkilerin analiz
edilmesini saglayan ve 6l¢iim hatalarini1 géz 6niinde bulunduran bir analiz metodudur
(Fornell ve Larcker, 1981; 39; Byrne, 2010: 9; Mengenci, 2015: 82). Pazarlama
arastirmacilar tarafindan rahatlikla kullanilabilen (Schumacker ve Lomax, 2010: 2)
YEM’de bir diger unsur, klasik istatistiksel yontemlerden farkli olarak bagimli ve
bagimsiz degisken tanimlamalarinin yerine igsel(endojen) ve dissal (exojen)
degiskenler tanimlamalarinin kullanilmasidir. Bunun nedeni, YEM modellerinde bir
degisken bazi degiskenler icin bagimsiz degisken iken, ayni anda bazi degiskenler
icin de bagimli degisken olarak ifade edilebilmektedir (Bayram, 2010: 4; Meydan ve
Sesen, 2015: 8). Bu nedenle aragtirmanin teorik modelinde yer alan gizil degiskenler
(satis elemanlarinin is tatmini, orgiitsel baglilik diizeyi, meslek etigi algilamalar1 ve
tilkenmislik diizeyleri) arasindaki nedensel iligkilerin test edilmesi ve degiskenler
arasinda dogrudan ve dolayh iliskilerin karsilagtirllmasi ve arastirmada yer alan

hipotezlerin test edilmesinde yapisal esitlik modelinden yararlanilmistir.
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YEM-‘de ise bu analiz sonuglarindan yola ¢ikarak, énceden belirledigimiz arastirma
modeline gore, model degiskenleri arasindaki iligkileri gdsteren yol diyagrami
cizilmistir. Daha sonra, yol diyagramindaki iligkiler 1s1iginda veriler ile model
arasindaki uygunluk ve uyum iyiligi degerlerine bakilmistir. Bu sonuglara gore
olusturdugumuz ilk modelimizde yer alan degiskenler arasi iliskilerden bazilari
anlamsiz ¢ikmistir (Bakiniz Tablo 25). Bu durumda arastirma modeli yeniden
kurgulanmistir. Arastirma modeli tekrar analiz edilmeden once AMOS 18
programinin 6nerdigi degisikler yapilarak modelin bir biitiin olarak degerlendirilmesi
saglanmigtir. Bu bilgiler 1s18inda elde edilen sonuglar Tablo 26 ve Tablo 27°de
sunulurken, modelin birinci asama ve ikinci asamadaki durumu Sekil 17 ve Sekil

18’de gosterilmistir.
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Sekil 17: Perakende Sektéoriindeki Satis Elemanlarmin Orgiitsel Baghhg),
Meslek Etigi Algilamalar, Is Tatmini Ve Tiikenmisligi Arasindaki Iliskinin
Yapisal Esitlik Modeli (Model 1)
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Sekil 17°deki model, teoriye dayali iliskilerden yararlanarak olusturdugumuz
arastirma modelinin YEM ile test edilmesi amaciyla olusturulmustur. Buna gore
modelimizde meslek etigi algilamalar1 gizil degiskeni ile tilkenmislik gizil degiskeni
digsal (exogenous) degisken iken, is tatmini ve oOrglitsel baglilik degiskeni icsel
(endogenous) degiskenlerini olusturmaktadir. Buna gore satis elamanlarinin meslek
etigi algilmalarinin, is tatmini ve oOrgiitsel baglilik diizeylerini dogrudan etkiledigi
diistiniilmektedir. Bu etkiler tek yonlii oklar yardimiyla modelde gosterilmistir.
Ayrica meslek etigi algilamalarinin, orgiitsel baglilik diizeyine etkisinde is tatminin
aracilik etkisine sahip oldugu disiiniilmektedir.  Ayni1 sekilde meslek etigi
algilamalarinin da is tatmini ve oOrgiitsel baglilik diizeylerini dogrudan etkildigi
diisiiniilmektedir ve bu etkiler tek yonlii oklar yardimiyla modelde gosterirlmistir.
Burda da tiikkenmislik diizeylerinin, orgiitsel baglilik diizeyine etkisinde is tatminin
aracilik etkisine sahip oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica her ne kadar meslek etigi
algilamalarn ile tiikenmislik diizeyleri dissal (etkileyen) degiskenler olsa da bu iki
degiskenin de kendi aralarinda bir iliski oldugu diisiiniilmektedir. Bu iliski ¢ift yonli
ok yardimiyla gosterilmistir. Modelde her bir gizil degiskene ait hata terimleri ve her
bir Olcege ait faktdr yapilarina ait gizil degiskenler ¢izilerek her biri arasindaki

etkiler tek yonlii oklar yardimyla gdsterilmistir.

Tablo 29: Model 1’e Ait YEM Sonuglar: ve Degiskenler Arasi iliskiler

Degiskenler Arasi iliskiler Standardize P
Edilmis p

Is Tatmini <--- Tiikenmislik -,149 ,015
Is Tatmini <--- Meslek Etigi -,235 Fekok
Orgiitsel Baghlik <--- Tiikenmislik -,101 ,029
Orgutsel Baghhk <--- Is Tatmini , 7132 ikl
Orgiitsel Baghlik E Meslek Etigi -,070 ,108
Tiikenmislik <--> Meslek Etigi ,216 il

Tablo 25°de YEM’de degiskenler arasi iliskilerin testinde Maksimum Olabilirlik
Tahmin Yontemi (Maximum Likelihood Estimation) kullanilmistir. Normal dagilima
sahip olan ve 6rneklem biiyiikligii 200-500 arasinda olan ¢alismalarda bu yontemin
kullanilmasi 6nerilmektedir (Hair ve ark.,, 2009: 636; Bayram, 2010:51). YEM’in ilk
sonuglaria gore tiikkenmislik diizeyinin, is tatmini (B = -,149, p<.015) ve meslek
etiginin, is tatmin diizeyini (f = -,235 p<.000) anlamli ve negatif yonde etkiledigi
gozlenmistir. Bununla birlikte tiikenmislik diizeyinin orgiitsel baghilhig (f = - ,101,

163



p< 0,029) negatif etkiledigi ancak bu etkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig:
goriilmiistiir. Is tatmin diizeyinin, orgiitsel baglihk diizeyine etkisinin (B = ,732
p<,000) anlamli ve pozitif yonde oldugu gozlenmistir. Meslek etigi algilamalarinin
orgilitsel baglilik tizerindeki etkisinin (B = -,070 p<,108) negatif yonlii oldugu ancak
bu etkinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmektedir. Meslek etigi
algilamalarmin, tikenmislik diizeyine etkisinin (B = ,216 p< ,000) pozitif yonlii

oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Perakende Sektdriindeki Satis Elemanlarmin Orgiitsel Bagliligi, Meslek Etigi
Algilamalari, Is Tatmini ve Tiikenmisligi Arasindaki Iliskinin Yapisal Esitlik
Modelinin (Model 1) analiz sonuglarina gore genel olarak modelin kabul edilebilir
degerlere sahip oldugunu sdylenebilmektedir (Bakiniz Tablo 27). Ancak YEM
analizinde model uyum iyiligi degerlerinin yiiksek c¢ikmasi ve istatistiksel olarak
olarak anlamsiz ¢ikan bazi yollarin ve degiskenlerin dogru analiz edilebilmesi i¢in
AMOS 18 programimin onerdigi uyum iyilestirilmelerinin yapilarak modelin son
halini almas1 arastirma sonuglarinin kabul edilebilirligi agisindan 6nemlidir. Ciinkii
model iyilestirmelerinde pek ¢ok parametereye bakilabilmektedir. Ornegin, “p
degeri” 0,05’in altindaki degerler istatistiksel olarak anlamli kabul edilir. Modelden
cikarilacak degiskenler bu regresyon degerlerine ve anlamlilik diizeylerine gore
modelden c¢ikarilarak modelin daha iyi uyum degerlerine ulagmasi saglanabilir
(Bayram, 2010: 57-58; Meydan ve Sesen, 2015: 74-75). Model iyilestirilmelierinde
etkili olan diger bir unsurda modelde yer alan degiskenler arasindaki dolayli veya
dogrudan etkiye sahip iliskilerin yanhis tanimlanmasi uyum iyiligi degerlerini
etkilemektedir. Dolayisiyla bu iliskilerin yeniden diizenlenmesi veya bu iliskiyi
gosteren oklarin modelden ¢ikarilmasi veya regresyon degerinin “0” sifira
esitlenmesi model sonuglarinin iyilesmesini saglayaabilmektedir (Simsek, 2007: 10-
44). Ciinkii anlamli olmayan yollarin modelden c¢ikarilmasit baska bir iliskinin
anlamlilik diizeyini etkileyebilmektedir (Bayram, 2010: 57; Meydan ve Sesen: 2015:
109). Bu nedenle Model 1 iizerinde meslek etigi algilamalarmin orgiitsel baglilik
diizeyine etkisini gosteren tek yonlii ok istatistiksel olarak (p = -,070 p< ,101)
anlamli olmadig1 i¢in modelden ¢ikarilarak Model 2 elde edilmistir (Bakiniz Sekil
18).
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Sekil 18: Perakende Sektériindeki Satis Elemanlarmmin Orgiitsel Baghhg,
Meslek Etigi Algilamalar, Is Tatmini Ve Tiikenmisligi Arasindaki Iliskinin
Yapisal Esitlik Modeli (Model 2)

Tablo 26°da yer alan YEM Model 2’ye ait sonuglara gore tiikkenmislik diizeyinin, is
tatmin diizeyini (B = -,148, p< 0,016) anlamli ve negatif yonde -etkiledigi
goriilmektedir. Bu sonug istatistiksel olarak anlamlidir. Bu durumda HS5 hipotezi
kabul edilmistir. Yani satis elemanlarimin tiikenmislik diizeyi arttik¢a, is tatmin
diizeylerinin azalmasi beklenmektedir. Meslek etigi algilamalarinin, is tatmin
diizeyini (B = -,247 p< ,000) anlamli ve negatif yonde etkiledigi gézlenmistir. Bu
durumda H3 hipotezi kabul edilmistir. Satis elemanlarinin meslek etigi algilart
arttik¢a is tatmin diizeylerinin de azalmasi beklenmektedir. Bu sonug literatiirde yer
diger sonuglarla farklilik gostermektedir. Bununla birlikte tiikkenmislik diizeyinin

orgitsel baghhigi (B = -,112, p<0,015) negatif ve anlamli yonde etkiledigi
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goriilmiistiir. Bu durumda H4 hipotezi kabul edilmistir. Yani satis elemanlarinin
tiikenmislik diizeyi arttikca Orgiitsel baglilik diizeylerinin azalmasi beklenmektedir.
Ayrica Is tatmin diizeyinin, orgiitsel baglilik diizeyine etkisinin (B = ,752 p< 0,000)
anlamli ve pozitif yonli oldugu gozlenmistir. Bu durumda H1 hipotezimiz kabul
edilmigstir. Yani is tatmin diizeyi yliksek olan bir satis elemanin oOrgiitsel baglilik
diizeylerinin de yiiksek olmasi beklenmektedir. Meslek etigi algilamalarinin 6rgiitsel
baglilik tizerindeki etkisinin (B=-,070 p<,101) istatistiksel olarak anlamli olmadig1
icin bu etkiyi gosteren tek yonlii ok analizden ¢ikarilmistir (Bakinmiz Sekil 3.7). Bu
durumda H2 hipotezimiz red edilmistir. Yani satis elemanlarmin meslek etigi
algilamalarinin, orgiitsel baglilik diizeyleri iizerinde dogrudan bir etkisi
bulunmamaktadir. Meslek etigi algilamalar1 ile tiikkenmislik diizeyi arasindaki
iliskinin (p = ,218 p< 0,000) pozitif yonlii oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. Bu durumda H6 hipotezimiz kabul edilmistir. Yani
meslek etigi algilamalar1 yliksek olan bir satis elemanin tiikenmislik diizeylerinin
yiiksek olmasi beklenmektedir. Bu sonucta literatiirde yer alan diger arastirma

sonuclartyla farklilik gostermektedir.

Tablo 30: Model 2’ye Ait Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuclar1 ve
Degiskenler Arasi iliskiler

Degiskenler Arasi iliskiler Standardize P
Edilmis
i§ Tatmini <--- Tiikenmislik -,148 0,016
Is Tatmini <---  Meslek Etigi -, 247 kk
Orgiitsel Baghhk <--- Tiikenmislik -112 0,015
Orgiitsel Baghhk <--- Is Tatmini 752 *ok
Tiikenmislik <--> Meslek Etigi ,218 ol

4.1.7.1 Model 1 ve Model 2’ye Ait YEM Analizi Model Uyum Iyiligi Sonuclar

Perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarinin orgiitsel bagliligi, meslek etigi
algilamalari, is tatmini ve tiikkenmisligi arasindaki iligkinin incelendigi yapisal esitlik
modeli Model 1 ve Model 2’ye ait uyum 1iyiligi degerleri analiz sonuglar1 Tablo
27°de verilmistir. YEM’de Uyum lyiligi degerleri, arastirmada kullanilan yapisal
modellere ait degerleri ifade etmektedir. Bu degerlerin ne anlama geldigi ve

istatistiksel olarak anlamlilik seviyelerine iliskin acgiklamalara daha &nce
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deginilmistir. Bu durumda Tablo 27’ye bakildiginda, Arastirmada kullanilan YEM
Model 1’e ait Ay¥df = 3,095, RMSEA= 0,078, CFI=0,720, NFI=0,637,
GF1=0,645tir. Buna gore Model 1’¢ ait yapisal esitlik modeli kabul edilebilir
degerlere sahiptir. Model 2’ye ait Ay*/df = 0,3094, RMSEA= 0,078, CFI=0,720,
NFI=0,637, GFI=0,645"tir. Buna gore Model 2’ye ait yapisal esitlik modeli kabul

edilebilir degerlere sahiptir.

Tablo 31: Model 1 ve Model 2’ye Ait YEM Analizi Model Uyum Tyiligi
Sonuclari

Olgek/Model Ay? P df Ay*/df RMSEA CFI  NFI  GFlI
Model 1 5041,723 .000 1629 3,095 0,078 0,720 0,637 0,645
Model 2 5043,663 .000 1630 3,094 0,078 0,720 0,637 0,645

Not: RMSEA= Root Mean Square Error Of Approximation; CFl= Comparative Fit Index; NFI=
Normed Fit Index, GFl= Goodness Of Fit Index, *P < .001.

4.1.8 YEM’de Degiskenlerin Aracilik Etkilerinin Sonuclar:

YEM’ de igsel degiskenler {izerinde dogrudan etkisi olmayan digsal degiskenlerin,
diger icsel degiskenler araciligr ile de etkisi bulunabilir. Bu durum yapisal esitlik
modellerinde aracilik etkisi olarak tanimlanmaktadir. Yani iki degisken arasindaki
iliskiye tgiinci bir degiskenin aracilik etmesi durumudur (Simsek, 2007: 22;
Bayram, 2010: Celik ve Yilmaz, 2013: 20; 6-7; Meydan ve Sesen, 2015: 35).
Modelimizde yer alan meslek etigi ve tiikkenmislik digsal degiskenlerinin, is tatmini
icsel degiskenin araciligr ile orgiitsel baglilik tizerinde dogrudan veya dolayli etkileri
bulundugu tahmin edilmektedir. Bu durum YEM’de “Indirect, Direct& Total
Effects” sekmesi yardimiyla test edilebilmektedir. YEM’de aracilik etkisinin
Ol¢timiine iliskin Baron ve Kenny (1986) tarafindan yiiriitiilen bir aragtirmaya gore,
bir modelde aracilik etkisinden s6z edilebilmesi i¢in {i¢ durumun var olmasi
gerektigini belirtmektedir: (1) Bagimsiz degiskenlerin (meslek etigi algilamalar ve
tilkenmislik diizeyi ), aract degisken (is tatmin diizeyi) lizerinde bir etkisi olmalidir;
(2) Bagimsiz degiskenlerin (meslek etigi algilamalar1 ve tiikenmislik diizeyi),
bagimli degisken (orgiitsel baglilik) lizerinde etkisi olmalidir; (3) Aract degisken (is
tatmini) modele dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin (meslek etigi algilamalar1 ve

tilkenmislik diizeyi) bagimli degisken (6rgiitsel baglilik) iizerindeki etkisi diiserken,
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araci degiskenin (is tatmini) de bagimli degisken (6rgiitsel baglilik) tizerinde anlaml
bir etkisi olmalidir (Sesen, 2011: 80). Buna gore Tablo 28, Tablo 29 ve Tablo 30

birlikte incelendiginde;

Tablo 32: Model 2’nin Toplam Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri

Tiikenmislik Meslek Etigi Is Tatmini
Is Tatmini -,148 -, 247 ,000
Orgiitsel Baglilik -,223 -,186 752

*P<0,05

Tablo 28’de YEM ‘in standardize edilmis toplam etkilere ait degerler incelendiginde;
tikenmislik diizeyinin, is tatminine etkisi (B = ,-148 p< 0 ,000), meslek etigi
algilamalarinin, is tatminine etkisi (B = -,247 p< 0 ,000)’dir. Buna gore aracilik
etkisinde ilk sart saglanmistir. Tiikkenmislik diizeyinin, 6rgiitsel bagliliga etkisi (f = -
,223 p< 0,000), meslek etigi algilamalarinin, 6rgiitsel bagliliga etkisi (B = -,186 p<0
,000)’dir. Buna gore aracilik etkisinde ikinci sart saglanmustir. Is tatmini araci

degiskenin, orgiitsel bagliliga etkisi ise, (f =,752 p< 0,000)’dur.

Tablo 33: Model 2°nin Dogrudan Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri

Tiikenmislik Meslek Etigi Is Tatmini
Is Tatmini -,148 -,247 ,000
Orgiitsel Baglilik -,112 ,000 752

*P<0,05

Tablo 29’da YEM ‘de yer alan degiskenler arasi1 dogrudan etkilere ait standardize
edilmis degerler incelendiginde; tiikkenmislik diizeyinin, is tatminine dogrudan etkisi
(B =-,148 p< 0,000)d1r, orgiitsel bagliliga dogrudan etkisi (f =-,112 p< 0 ,000)dur.
Tablo 28’¢ gore bu etki (B = -223 p< 0 ,000)’dir. Meslek etigi algilamalarinin, is
tatminine dogrudan etkisi (f = -,247 p< 0 ,000), orgiitsel bagliliga dogrudan etkisi
bulunmamaktadir. Bunun nedeni meslek etigi algilamalarinin orgiitsel bagliliga etkisi
istatistiksel olarak anlamli ¢gikmadigindan modelde bu etkiyi gosteren tek yonli okun
¢ikarilmasidir (Bakiniz Sekil 17) . Tablo 28’¢ gore bu etki (B =-186 p< 0 ,000)’dur.
Is tatminin, orgiitsel bagliliga dogrudan etkisi ise, (B = ,752 p< 0 ,000)’dir. Buna

gore aracilik etkisinde ii¢lincii sart saglanmistir.
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Tablo 34: Model 2’nin Dolayh Etkilerine Ait Standardize Edilmis Degerleri

Tiikenmislik Meslek Etigi Is Tatmini
: Is Tatmini ,000 ,000 ,000
Orgiitsel Baglilik -,112 -,186 ,000

*P<0,05

Tablo 30°da YEM ’de yer alan degiskenler arasindaki dolayli etkilerine ait
standardize edilmis degerler incelendiginde; tiikenmislik diizeyinin, is tatmini
tizerinde dolayli etkisi bulunmamaktadir. Ciinkii Tablo 29’a gére bu etki dogrudan
bir etkidir. Ancak Tablo 30’a gore tiikkenmislik diizeyinin orgiitsel bagliliga dolayli
etkisi ( = -,112 p<0 ,000)’dir. Bu durumda tiilkenmiglik diizeyinin orgiitsel bagliliga
etkisinde is tatmini degiskenin aracilik rolii bulunmaktadir. Bu durumda H8 hipotezi
kabul edilmistir. Ayn1 zamanda meslek etigi algilamalarinin, is tatmini {izerinde de
dolayl etkisi bulunmamaktadir. Cilinkii Tablo 29’a gére bu etki dogrudan bir etkidir.
Ancak Tablo 30’a gore meslek etigi algilamalarinin orgiitsel bagliliga dolayli etkisi
(B=-,186 p<0,000)’dir. Bu durumda meslek etigi algilamalarinin 6rgiitsel bagliliga
etkisinde is tatmini degiskenin aracilik rolii tistlendigi gbézlenmektedir. Bu durumda
H7 hipotezi kabul edilmistir. Is tatminin, &rgiitsel baghliga dolayli etkisi ise
bulunmamaktadir. Bunun nedeni Tablo 29°da goriildiigli lizere is tatmini Orgiitsel

baglilig1 dogrudan etkilemektedir.

Model 2’de yer alan degiskenler arasindaki etkilere ait standardize edilmis degerler
bir biitiin halinde incelendiginde, tilkenmislik diizeyinin is tatminine dogrudan etkisi
bulunurken, orgiitsel baglilik tizerinde hem dogrudan hemde is tatmini araciligi ile
dolayl1 etkisi bulunmaktadir. Bununla birlikte meslek etigi algilamalarinin is tatmini
tizerinde dogrudan etkisi gozlenirken, orgiitsel baglilik {izerinde anlamli dogrudan
etkisi bulunmamaktadir. Fakat meslek etigi algilamalarinin orgiitsel baglilik tizerinde

1 tatmini aracilig1 ile dolayl: etkileri gozlenmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Perakendeci isletmelerin giiniimiizde miisteri odakli bir yaklasimi benimsemis olmasi
onlar1 sadece kar amagl Orgiitler olmaktan ¢ikarmaktadir. Bu nedenle isletmeler,
miisteri istek ve ihtiyaglarin1 dogru yer ve zamanda en uygun hizmet sunumuyla
gidermek zorundadirlar. Bu nedenle perakendeci isletmeler ile misterileri arasinda
iletisim kopriisii kuran, isletmeyi en iyi sekilde temsil yetkisine sahip, oOrgiit
kiltliiriinii benimsemis ve orgiite bagliligi iist seviyede olan, bunu yaparken de
mesleki etik ve kurallarin farkinda olan, bunu davranislarina yansitan, ayn1 zaman da
orgiitten bekledigi is tatminini saglamis, isletmeye sagladigi deger ile bireysel
mutlulugu yakalamis satis elemanlarina duyulan ihtiyag giderek artmaktadir.
Perakendecilik sektoriinde nitelikli satig giiciine duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir.
Bunun nedeni ise perakende sektoriinde meydana gelen ekonomik ve sosyal yapidaki
gelismelerdir. Ayn1 zamanda bu gelismeler, satis elemanlarinin da yeni is alanlarinda
kendine rahatlikla yer bulmalarina imkan saglamistir. Perakende sektoriinde ve satig
elemanalarinda meydana gelen degisimin satis elemanlarinin orgiitsel baglilik
diizeylerini etkiledigi diistiniilmektedir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda orgiitsel
baglilik diizeyine etki eden en Onemli faktoriin is tatmin degiskeni oldugu
goriilmiistiir. Is tatmin diizeyinin de satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar1 ve
tikenmislik diizeyine gore farklilhik gosterecegi ©n goriilmiistiir. Bu nedenle
arastirmanin genelinde, perakendecilik sektoriinde calisan satis elemanlarinin,
meslek etigi algilamalari, is tatmini ve tikenmislik diizeylerinin orgiitsel baglilik
diizeylerine etkilerini belirlerken, bu degiskenler arasindaki iliskinin yapisal bir
modelini ortaya konulmustur. Ayni zamanda sektor temsilcilerine bu konuda
Onerileride bulunularak sektoriin gelisimine katki saglanmis ve ileride yapilacak

akademik arastirmalara kaynak olusturulmasi hedeflenmistir.

Arastirmanin varsayimlarindan biri de sektorde personel devir hizimin yiiksek
olmasmin nitelikli ig gilicii kaybina neden oldugu yoniindedir. Bu durumun, satis
elemalarmin orgiitsel baglilik diizeylerinin diisiik olmasindan kaynaklandigi
diistiniilmektedir. Giiniimiizde herhangi bir perakendeci isletme igin satis elemanlari
Oonemli bir degerdir. Bu nedenle satis elemanlarinin davranislar1 arasindaki iliskinin
incelenmesi gereklidir. Perakende sektoriinde yapilan 6n incelemelerde personel

devir hizinin yiliksek oldugu sektorler; elektronik esya perakendecileri (buzdolabi,
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camagir makinesi), teknoloji marketleri (cep telefonu, bilgisayar) giyim
perakendecileri (hazir giyim tekstil), gida (fast food, restorant) perakendecileri, yap1
marketler (insaat malzemeleri), gibi perakendecilerin oldugu sektorlerde 6n plana

ciktig1 goriilmektedir.

Arastirma  sonuglarina  genel olarak bakildiginda, aragtirmaya katilan
perakendecilerin satis elemanlarina bakildiginda genellikle yaslarinin (%65), 23-32
yas araliginda oldugu gorilmiistir. Bu sonuglara gore katilimcilarin biiyiik
bolimiiniin genglerden olustugu soylenebilir. Ayrica katilimeilarin %53,8°1 erkek,
%46,2 kadinlardan olusmaktadir. Kadin ve erkeklerin dagilimmin bir birine yakin
oldugu goriilmektedir. Bu durumda perakendecilik sektoriiniin kadin istihdama
katkida bulundugu yorumu yapilabilir. Katilimcilarm, %49,4’4 evli, %50,6’s1
bekardir. Katilimcilarin gelir durumlarina bakildiginda , %57,2’sinin 0-1500TL aras1
gelire sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore genel olarak satis elemanlarinin aylik
licret diizeyinin diger katilimcilara oranla diisiik oldugu sdylenebilir. Ucret, satis
elamanlarinin is tatminine etki eden 6nemli degiskenlerden biridir. Dolayisiyla satis
elemanlarinin performanslarinin iicretlendirilmesine dikkat edilmelidir. Ogrenim
diizeylerine gore satis elemanlarmin durumlan incelendiginde, % 75,2’si lise ve
yiiksekokul diizeyinde egitime sahip olduklar1 goriilmektedir. Lisans mezunlarinin
orant %18,6 ve yiiksek lisans mezunlarinin oran1 % 1,1°dir. Bu durumda, perakende
sektorlindeki satis elemanlarinin egitim seviyelerinin yeterli diizeyde olmadigi
sOylenebilir. Nitelikli is giliciine ihtayacin giderek arttigi sektérde gerek kurum igi
egitim gerekse kurum dis1 egitim faaliyetlerinin uygulanmaas: satis elemanlarinin
gelisiminde Onemli etkiye sahip olacagi dislinlilmektedir. Satis elemanlarinin,
%57,9’nun satis danismani (satis sorumlusu, satis goérevlisi, satis elemani) olarak
caligmaktadir. Katilimcilarin perakendeci isletmede calisma siireleri incelendiginde,
yaklasitk  %70’inin 3 yildan daha kisa siire boyunca ayni isyerinde calistiklari
goriilmektedir. Kurumsal nitelige sahip perakendeci isletmelerde bu calisma siireleri
calisanlarin Orgiitsel baglilik diizeylerinin olugmasi i¢in yeterli degildir. Bununla
birlikte 3 y1ldan daha fazla siireden beri ayni is yerinde ¢alisanlarin oranin ise %31,4
oldugu goézlenmistir. Bu durumda, perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarinin
personel devir hizinin yiiksek oldugunu veya perakendeci satis elamanlarinin agirlikli
olarak ise yeni baslayan genclerden olustugunu séylemek miimkiindiir. Katilimcilarin

perakende sektoriindeki toplam caligma siirelerine bakildiginda, %60,3’s1 37 AY ve
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tizerinde sektor tecriibesine sahiptirler. Ayrica perakende sektoriindeki satis
elemanlarinin yaklasik %40’nin 3 yildan daha az bir tecrilbbeye sahip oldugu
%60,3’nlin 3 yilin lizerinde tecriibeye sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore
perakendeci satis elemanlarinin geng yasta tecriibeli fakat ayni is yerinde ¢alisma
stirelerinin diisiik oldugunu soyleyebiliriz. Bu durumda perakende sektoriinde
personel devir hizinin yiiksek oldugu varsayiminin dogrulanabildigini sdyleyebiliriz.
Perakendeci isletmelerin toplam personel sayisina gore biiyiikliiklerine bakildiginda
%40,2’s1 41 ve lizeri ¢alisanla orta olgekli % 59,2°si kiigiik 6lcekli isletme oldugu
goriilmektedir. Ancak bu durumun zincir magazalarin sadece subelerine gore
degerlendirmelerinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Perakendeci isletmelerin
faaliyette bulundugu alanlara bakildiginda %19,4’{i market (temel ihtiya¢c malzemesi
satan AVM’ler) alaninda, %19,9’u giyim (tekstil, hazir giyim v.b.), %19,9’u Gida
(fast food, restaurant v.b.) alaninda, %?20,8’i yap1 market (insaat malzemeleri)
alaninda, %19,9’u bilisim (teknoloji marketleri) alaninda faaliyet gosterdigi

gbzlenmistir.

Satis elemanlarinin is tatmin diizeyine iliskin ortalamalara bakildiginda, satis
elemanlarinin genel olarak i¢sel ve digsal tatmin diizeylerinin beklenenin altinda
oldugu soylenebilir. Genel tatmin diizeyinde ise kismende olsa yaptiklari isten
memnun olduklart séylenebilirken, satis elemanlarinin, yoneticilerin kendilerini idare
etme tarzi, yaptiklart is karsilifinda aldiklar tcret ve is yerinde terfi olanaklarinin
sunulmasi agisindan ig tatmini saglamada kararsizlik yasadiklarini sdylemek

mumkindiir.

Satis elemanlarinin Orgiitsel baglilik diizeylerine iliskin ortalamalara bakildiginda,
genel olarak satis elemanlarmin zorunlu bagliik dizeylerinin diigiik oldugu,
duygusal baglilik ve normatif baglilik diizeylerinin ise beklenenin altinda oldugu
sOylenebilir. Bu durumda satis elamanlarin genel olarak oOrgiitsel baglilik
diizeylerinin beklenilen diizeyin altinda oldugunu sdylemek miimkiindiir. Satis
elemanlariin Gzellikle is yerinden ayrilmak igin ¢ok az se¢im hakkina sahip
olduguna inanmasi, is yerinde ¢alismasinin nedenini isten ayrilmasinin biiyiik kisisel
fedakarlik gerektirdigine inanmasi, isten halen c¢alistyor olmasinin nedenini
alternatiflerinin az olmasina bagliyor olmasi, igsinden ayrilma karar1 verdiginde

hayatinin biiyiik bir boliimiiniin zarara ugrayacagini diisiinmesi, satis elemanlarinin
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zorunlu baglilik diizeylerinin, beklenenden yiiksek olmasindan kaynaklandigi
disiiniilmektedir. Zira satis elemanlarinin isletmlerine karsi kendilerini zorunlu
oldugu i¢in bagl olduklarini hissetlemeleri degil, kendilerini o isletmenin bir pargasi
olarak gormeleri beklenmektedir. Ayrica “isimden ayrilmanin, is arkadaslarima
duydugum sorumluluklar nedeniyle yanlis olacagini diislinliyorum” ifadesine
verdikleri cevaplarda ise katilip katilmama konusunda kararsiz olduklari
gorilmektedir. Bu durumda satis elemanlarinin is arkadaslarina karsi sorumluluk

duygularinin yeterince olusmadigini sdylemek miimkiindiir

Satis elemanlarinin meslek etigi algilamalarina iliskin ortalamalara bakildiginda,
sattis elemanlariin genel olarak etik olmayan satis uygulamalarimi yanlis
bulduklarini, etik olan satis uygulamalarini ise dogru bulmak konusunda Kararsiz
kaldiklar1 sOylenebilir. Ayrica satis elemanlariin  “Misteriye s6z verilen zamanda
tiriin hazir olmadiginda 6ziir dilemek”, “Daha 6nce ilan ettiginiz bir iirlin stoklarda
kalmadiginda miisteriden O6ziir dilemek” ve “Kotii davranis sergileyen miisteriler
karsisinda kendinizi savunmak” ifadelerine verdikleri cevaplarda ise kararsiz
olduklar1 goriilmektedir. Bu durumda satis elemanlarinin miisterilere yonelik
davraniglarinda etik kuralara gore davranma noktasinda kararsizlik yasadiklar
goriilmektedir. Bu durum satis elemanlarinin satis uygulamarinda bazi durumlarda
etik olmayan davraniglar1 sergilemeye yonelik tutum sergileme egiliminde

olduklarimi gosterebilmektedir.

Satis elemanlarinin tiikkenmislik diizeylerine iliskin ortalamalara bakildiginda, genel
olarak satis elemanlarinin, tiilkenmislik hissine “Ayda Birkez” veya “Her Ay”
kapildiklar1 goériilmektedir. Bu durum, satis elamanlarin tiikenmislik diizeylerinin
beklenilen siklikta olmadigimi sdylemek miimkiindiir. Ancak “Isim geregi
karsilastigim insanlarin sorunlarini etkili bir sekilde ¢6zerim” ifadesinde “her hafta”
bu duyguya kapildigini ifade etmektedirler. Bu durum satis elemanlarinin is
arkadaslarinin sorunlarinin ¢o6ziimiinde yardimci olma egiliminde olduklarim
gostermektedir. “Biitiin giin insanlarla ¢calismak benim i¢in gercekten bir gerginliktir,
“Kendimi ¢ok caresiz hissediyorum”, “Is yerindeki bazi insanlarin bazi
problemlerinden dolayr beni sugladiklarini hissederim” verdikleri cevaplarda ise
yilda birka¢ kez bu duyduya kapildiklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar beklenilen bir

durumu ifade etmektedir. Satis elemanalarinin is hayatinda hangi sikla bu duygulara
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kapildig1 bireysel mutluluklarinin degerlendirilmesinde 6nemli bir etkendir. Genel
olarak satis elemanlarinin tiikenmislik diizeylerinin bu degiskenler agisindan diisiik

oldugunu s6ylemek miimkiidiir.

Arastirmada yer alan hipotezlerin sonuglarmma genel olarak bakildiginda, satig
elemanlarinin orgiitsel baglilik diizeylerine etki eden 6n 6nemli degiskenin is tatmini
oldugu gorilmektedir. Ancak tiikkenmislik diizeylerinin  ve meslek etigi
algilamalarinin da hem orgiitsel baglilik, hem de is tatmini iizerinde dogrudan ve
dolayli etkilerinin oldugu gozlemlenmistir. Ayni zamanda satis elemanlarinin
tikenmislik diizeyi ile meslek etigi algilamalar1 arasinda bir iliski oldugu

gOriilmiistiir.

Is tatminin, orgiitsel baglhilik diizeyine etkilerinin incelendigi Macintosh ve Krush
(2014)’un arastirmasina gore, cinsiyet, yas, ticret, orgiitsel baglilik diizeyi, meslek
etigi algilamalar1 ve bunlarla birlikte gelen tilkenmislik diizeylerinin, is tatmini
lizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Orgiitsel baghlik, is tatmini ve isletme
yoneticileri ile olan ag baglantilar1 arasindaki iliskinin incelendigi bu aragtirmada
kadinlar ve erkeklerin yoneticilerle olan iligkilerinin farklilik gdsterdigi, dahast bu
farkliliklarin farkl faydalar sagladigi ve bu faydalarin is tatmini diizeylerinin kadin
ve erkekler de farkli algilanmasina neden oldugu ileri siiriilmiistiir. Yani kadinlarin is
tatmini diizeyi ile yoneticilerle baglantilar1 arasinda pozitif yonli bir iliski
bulunurken, bu durum kadinlarin orgiitsel baghilik diizeylerinde de olumlu etki
yaratmigtir. Arastirmadan elde ettigimiz sonuglara gore, Is tatmin diizeyinin, drgiitsel
baglilik diizeyine etkisinin (B = ,752 p< 0,000) anlamli ve pozitif yonlii oldugu
gozlenmistir. Bu durumda H1 hipotezimiz kabul edilmistir. Yani is tatmin diizeyi
yiiksek olan bir satis elemanin Orgiitsel baghlik diizeylerinin de yiiksek olmasi
beklenmektedir. Bu sonug, literatiirde yer alan diger arastirmalarin sonuglari ile
benzerlik gostermektedir. Satis elemanlarinin is tatmin diizeyi iizerinde etkili olan,
bireysel (demografik ozellikler, kisilik yapisi, kiiltiir diizeyi, ise yonelik tutumlar,
isten ayrilma niyeti ) ve orgiitsel ( {icret, terfi, is ve isin 6zellikleri, is arkadaglar ile
olan iligkiler, yonetim tarzi, is yerindeki konum, orgiitsel etik iklim, is boliimii ve
uzmanlagma, motivasyon, rekabet¢i stratejiler ) pek c¢ok faktdr bulunmaktadir.

Isletmelerin bu faktorlerin etkilerini belirleyip, c¢alisanlarm is tatminlerinin
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saglanmasma yonelik eylemlere yonelmesi satis elemanlarinin Orglitsel baglilik

diizeylerini artiracagi diistiniilmektedir.

Tiikenmislik diizeyinin is tatmini ve satis elemanlarnin bireysel basarisina etkilerini
inceleyen Swider ve Zimmerman (2010)’a gore tiikenmislik birden ¢ok bileseni olan,
satig elemanin verimliligini, is tatmini ve orgiitsel bagliligin1 dogrudan etkileyen bir
kavramdir. Ayrica bireyde uyku bozukluklari, fiziksel hastaliklar, ise devamsizlik
gibi pek ¢ok sorunu da beraberinde getirmektedir. Ayrica is tatmini, tiikkenmislik ve
yasam tatmini karsilikli etkilesim igindedirler. Tiikenmislik diizeyi yiiksek olan
bireylerin aile yasaminin ve is yasaminin bu durumdan olumsuz etkilendigi
belirtilmektedir. Lewin ve Sager, (2007)’in yaptig1 diger bir ¢alismada, tiikenmislik
diizeyi ile ise devamsizlik ve isletmelerin personel devir hizi arasinda dolayli pek ¢ok
baglantilinin var oldugu belirtilmektedir. Buna gore, c¢alisanlarin tiikkenmislik
diizeyleri ile iligkili olarak orgiitsel ve bireysel maliyetlerin arttigi belirtilmektedir.
Sesen, (2011)’nin Belicki ve Wollcott (1996)’un yaptigi bir ¢alismadan aktardigi
bulgulara gore, bir calisanin is arkadaslar1 ile iyi iliskiler kurmasinin, kurum
icerisinde yapilan degisimlerde rol almasinin ve bu kapsamda fikirlerine deger
verildigini gérmesinin is tatminini artirirken, duygusal tilkkenme ve duyarsizlagsma
diizeyini azalttigin1 gozlemlemislerdir. Tiim bu sonuglarin arastima sonuclari ile
uyum gosterdigini sdyleyebiliriz. Arastimadan elde edilen bulgulara gore,
tilkkenmislik diizeyinin, is tatmin diizeyini (B = -,148, p< 0,016) anlaml1 ve negatif
yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu sonug istatistiksel olarak anlamlidir. Bu durumda
HS5 hipotezi kabul edilmistir. Yani tiikenmislik diizeyi azaldikea, is tatmin diizeyinin
artmasi beklenmektedir. Bu sonu¢ diger arastirma sonuglar1 ile benzerlik
gostermektedir. Bu durumda tiikenmislik diizeyi yiiksek olan bir satis elemanin, is
tatmin diizeylerinin diisiik olmasi beklenmektedir. Is tatmini iizerinde etkili olan,
bireysel ve orgiitsel pek ¢ok faktoriin bulundugu daha 6nce belirtilmisti. Tiikenmislik
diizeyinde de bireysel (demografik ozelikler, bireysek beklentiler, motivasyon,
kisilik, performans, 0zel yasamda karsilagilan stres, bi¢imsel olmayan iligkiler,
iistlerden goriilen destek, v.b.) ve orgiitsel ( is yikii, rol belirsizligi, denetim odagi
inanci, Odiillendirme ve degerler, orgilitsel adalet, orgiit kiiltiirii, v.b.) pek cok faktor
etkili olmaktadir. Isletmelerin bu faktorlerin etkilerini belirleyip ¢alisanlarn is
tatminlerinin saglanmasina yonelik eylemlere yonelmesinin satis elemanlariin is

tatmin diizeylerini etkileyecegi diisiiniilmektedir.
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Meslek etigi algilamalarina etki eden faktorlerin is tatmini lizerindeki yansimalarinin
incelendigi Islamoglu, (2007)’nun aktardigi bir arastirmaya gore, perakende
sektoriindeki satis elamanlarinin iginde bulundugu oOrgiitiin  kiiltiir diizeyinin,
kendilerini giivende hissetmeleri, rahat hareket etme duygusuna ve iletisim kurma
Ozglivenine sahip olmalarinda etkili oldugu belirtilmektedir. Bununla birlikte
pazarlama yoneticilerinin yaptig1 islerde ahlakli davrandigini algilayan calisanlarin,
islerinden daha fazla tatmin sagladigi belirtilmektedir. Eger, kurum i¢inde yonetimin
uygulamalari ¢aliganlar tarafindan kabul gérmezse, ¢calisanin kuruma giiveni azalacak
ve giivensizlik artacagi 6n goriilmistiir. Lee and Dubinsky (2003)’nin yaptig1 diger
bir arastirmaya gore, perakende sektoriindeki satis elemanlarmin sahip oldugu,
giivenilirlik, uzmanlik, empati yetenegi, samimiyeti, coskusu, benzersizlik ve
profesyonel bir goriinlim gibi temel nitelikleri miisteri duygulart {izerinde olumlu
etkiye sahiptir. Jaramillo ve ark., (2013)’nin yaptig1 baska bir ¢alismada, orgiitlerinde
etik iklimin olusturulmasinda perakendeci yoOneticinin destegini goren satis
elemanlarinin, is tatmininin olumlu yonde etkilendigi belirtilmistir. Mulki ve ark.,
(2006)’n1 yaptig1 arastirmaya gore, satis elamanlarinin yeteneklerinden en yiiksek
verimi elde etmek icin onlara isletme icinde firsatlar yaratmak gerektigi
disiiniilmektedir. Dahas1t isletme i¢inde etik davraniglar {ist yOnetimce
desteklendiginde, is tatminin arttig1, ¢alisanlarin ve yoneticilerin pozitif etik iklim
algilamalarinin, g¢alisanlarin is tatminlerini dogrudan etkiledigi belirlenmistir. Bu
sonuglarin aragtirmanin sonuglar1 ile uyum gostermemektedir. Yapilan bu
arastirmadan elde edilen sonuglara gore meslek etigi algilamalari, i tatmin diizeyini
(B =-,247 p<,000) anlaml1 ve negatif yonde etkilemektedir. Bu durumda H3 hipotezi
kabul edilmistir. Yani satis elemanlarin meslek etigi algilamalar1 arttik¢a, is tatmin
diizeylerinde bir azalis meydana gelmektedir. Bu sonu¢ diger arastirma sonuglar ile
farklilik gostermektedir. Ancak Bateman ve Valentine, (2015)’nin yaptigi bagka bir
arastirmada, Satis elemanlarinin satis hedeflerine ulasma veya kotalar1 doldurma
baskisinin, satig elemanlarint etik olmayan davraniglarda bulunmaya zorladigi
belirtilmektedir. Chonko ve Hunt, (2000)’un yaptig1 diger bir ¢alismada, perakende
sektoriinde ve diger sektorlerdeki ¢ogu pazarlama yoneticisi etik dist davranislarin
basarisizliga neden olduguna inanmadiklari, dahasi basarili pazarlama yoneticilerinin
baz1 6zel durumlarda etik dist davranmalarinin basariyr getirecegini diislindiikleri

belirtilmistir. Bu sonuglar, arastirma sonuglar1 ile benzerlik gostermektedir. Bu
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durumda is tatmini lizerinde etkili olan, bireysel ve orgiitsel pek cok faktdriin
bulundugu bilinmektedir. Satis elemanlarinin meslek etigi algilamalar1 diizeyinde de
bireysel (demografik 6zelikler, etik kurallar1 farkli yorumlama, bencillik, etik ikilem,
mesleki bilgi yetersizligi v.b.) ve orgiitsel (yoneticilerin farkli etik algilamalari, pazar
yapist ve rekabet, ticret, karsilikli glivensizlik, etik davraniglarin esnetilmesi v.b.) pek
cok faktdr etkili olmaktadir. Isletmelerin bu faktorlerin etkilerini belirleyip
calisanlarin meslek etigi algilamalarimin is tatminlerinin iizerindeki olumsuz

etkilerini onlerken olumlu etkilerin de artirilmasini saglayabilmektedirler.

Tiikenmislik diizeyinin orgiitsel bagliliga etkisinin inceledigi aragtimalara gore, satis
elemanlar1 gibi pek ¢ok is giicliniin isle ilgili yasadig: tiikenmislik diizeylerinin Kritik
seviyelere ulastigi belirtilmektedir. Buna goére tiikenmislik diizeylerinin satis
elemanlar1 {izerindeki sonuglarini; benlik saygisinin azalmasi, is performansinin
azalmasi, yapilan ise, miisterilere ve organizasyona karsi yabancilasma ve artarak
kotliye giden madde kullanimi gibi pek ¢ok etkilerinin oldugu gozlenmistir. Maslach
ve Jackson (1981), tarafindan yapilan arastirmada, tilkenmislik diizeyinin kisinin
kendini ve ¢alistig1 kurumu gelistirme istegi iizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu,
dahasi 1976 yilinda yaptiklar1 baska bir caligmada tiikenmisligin, ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetiyle iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Perakende sektoriindeki satis
elemanlarinin duygusal baglilik diizeylerinde etkili olan kisisel ve baglamsal
onceliklerin belirlenmesi i¢in Simintiras ve ark., (2012) tarafindan yapilan bir
arastirmada, satis elemanlarimin duygusal baglilik diizeyi yiiksek olmasinin, satig
becerileri, isi sevme derecesini, gorev siiresini etkiledigi ortaya konulmaktadir. Tiim
bu sonuglarin, arastirmanin sonuglari ile uyum gosterdigini soyleyebiliriz. Bununla
birlikte tiikenmislik diizeyinin orgiitsel baghiligi (B = -,112, p<0,015) negatif yonde
etkiledigi goriilmiistiir. Bu durumda H4 hipotezi kabul edilmistir. Yani satis
elemanlarinin tiikenmislik diizeyi arttikga orglitsel baglilik diizeylerinin azalmasi
beklenmektedir. Perakendeci isletmelerin satis elemanlarinin tilkenmislik diizeyine
etki eden faktorleri belirleyip ¢alisanlarinin tikenmislik diizeyini azaltan, orgiitsel
baglilik diizeylerini artiran uygulamalara yonelmeleriyle satis elemalarinda yiiksek

diizeyde orgiitsel baglilik saglanabilecegi diisiintilmektedir.

Satis elemanlarinin meslek etigi algilamalarinin, Orgiitsel baglilik diizeylerine

etkisinin incelendigi Roman ve Ruiz (2005) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore,
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satig elemanin etik davraniglarinin, miisteri memnuniyeti, giiven ve orgiitsel baglilik
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Dahasi satis elamanlarinin
sagladigt memnuniyet ve giiven duygusunun miisterinin satis elemanlarina
bagliliginda pozitif etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Ayrica miisterinin isletmeye
yonelik tutumlarinda satis elemanlarinin olumlu yaklagimlari olumsuz yaklasimlarina
gore pozitif etkiye sahip oldugu belirtilmektedir Perakendecilik sektoriinde galisan
satis elemanlarinin etik algilamalar1 ve bu algilamalarin demografik o6zellikler
itibariyle farklilik gosterdigi belirtilen Varinli ve Kurtoglu (2005) tarafindan
yiriitilen arastirmaya gore, satis elemanlarinin genel olarak etik olmayan satis
uygulamalarina olumlu bakmadiklari, etik uygulamalar1 ise daha ¢ok benimsedikleri
belirtilmektedir. Bu sonuglarin, yapilan bu aragtirmanin amaci ile uyum gosterdigi
soylenebilir. Ancak elde edilen bulgulara goére meslek etigi algilamalarinin 6rgiitsel
baglilik tizerindeki etkisinin (= -,070 p<,101) istatistiksel olarak anlamli olmadigi
gozlenmistir. Bu durumda H2 hipotezi red edilmistir. Yani satis elemanlarinin
meslek etigi algilamalarinin, 6rgiitsel baglilik diizeyleri iizerinde dogrudan bir etkisi
bulunmamaktadir. Ancak is tatmini degiskenin araciligiyla dolayli bir etkiye sahip

oldugu gozlenmistir.

Perakendecilik sektoriinde ¢alisan satis elemanlarmin  etik algilamalart  ve
tilkenmiglik diizeyleri arasindaki iliskiyi inceleyen Torlak (2002) tarafindan yapilan
arastirmaya gore, satis elemanlarinin makyavelist egilimleri arttikga miisterilerle
iletisime verdikleri 6nemin azaldigi, sahip olduklar1 pazar ve miisteri bilgilerini
paylasmada daha cimri davrandig1 ve miisteri sikayetleri ile ilgili ayrintilara 6nem
vermemeye bagladiklari belirtilmektedir. Lewin ve Sager (2007) tarafindan yapilan
diger bir ¢alismada, tiikkenmislik, miisterilere, is arkadaslarina veya yoneticilerine
kars1 alayci, duygusuz ve olumsuz tutumlar olarak alginan ve etik dis1 davranislara
neden olan bir faktor olarak goriilmektedir. Kisilerin orgiit i¢i etik davranislarinda
ikincil travmatik stresin tiikkenmislik diizeyine etkilerini inceleyen Evarell ve Paulson
(2004) tarafindan yiiriitiilen bir arastirmada, tiikenmislik diizeyinin dnlenmesinde ve
etkilerinin azaltilmasinda igsel kontroliin ve denetimin, is arkadaglarinin desteginin
ve dogru yonetici miidahalelerinin olumlu etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Bu
sonuglarin, arastirmanin sonuglari ile uyum gosterdigini sdyleyebiliriz. Meslek etigi
algilamalar ile tiikenmislik diizeyi arasindaki iliskinin (f = ,218 p< 0 ,000) pozitif

yonlii oldugu ve bu etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bu
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durumda H6 hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda satis elemanlarinin meslek etigi
algilamalar1 artikg¢a, tiikenmiglik diizeylerinin de artmasi beklenmektedir.
perakendecilik sektoriindeki yoneticilerin bu durumda satis elemanarinin tiikenmislik
diizeyi ve meslek etigi algilamalarna etki eden faktorleri belirlemesi ve etkilerinin
isletme menfaatlarine olumlu etkiler yaratabilecek sekilde diizenlenmesini
saglayarak, satis elemanlarinin oOrgiitsel baglilik diizeylerini de olumlu yonde

etkileyebilecegi diistiniilmektedir.

YEM ’de yer alan degiskenler arasindaki dolayli etkilerine ait standardize edilmis
degerler incelendiginde; tiikenmislik diizeyinin, is tatmini lizerinde dolayli etkisi
bulunmamaktadir. Ciinkii bu etki dogrudan bir etkidir. Ancak tiikkenmislik diizeyinin
orgiitsel bagliliga dolaylt etkisi (B = -,112 p<0 ,000)’dir. Bu durumda tiikkenmislik
diizeyinin Orgiitsel bagliliga etkisinde is tatmini degiskenin aracilik rolii
bulunmaktadir. Bu durumda HS hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda tiilkenmislik
diizeyi yiiksek olan satis elemanlarinin is tatmin diizeyinin diisiik olmasi
beklenmektedir. Dolayisiyla is tatmin diizeyi diisiik olan bir satis elamanin da
orgiitsel baghlik diizeyinin diisiik olacagi soylenebilir. Bu dolayli etkide temel faktor

tiikenmislik diizeyidir.

Meslek etigi algilamalarinin, is tatmini tizerinde dolayh etkisi bulunmamaktadir.
Ciinkii bu etki dogrudan bir etkidir. Ancak meslek etigi algilamalarinin orgiitsel
bagliliga dolayl etkisi (B = -,186 p< 0 ,000) bulunmaktadir. Bu durumda meslek
etigi algilamalarinin orgiitsel bagliliga etkisinde i tatmini degiskenin aracilik rolii
listlendigi gdzlenmektedir. Bu durumda H7 hipotezi kabul edilmistir. Is tatminin,
orgiitsel bagliliga dolayli etkisi ise bulunmamaktadir. Bunun nedeni is tatmini
orgiitsel bagliligi dogrudan etkilemektedir. Buna gore = Model 2’de yer alan
degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl etkilere ait standardize edilmis degerler
bir biitiin halinde incelendiginde, tiikkenmislik diizeyinin is tatminine dogrudan etkisi
bulunurken, orgiitsel baglilik iizerinde hem dogrudan hemde is tatmini aracilig1 ile
dolayli etkisi bulunmaktadir. Bununla birlikte meslek etigi algilamalarinin da is
tatmini ilizerinde dogrudan etkisi gozlenirken, Orglitsel baglilik lizerinde anlamh
dogrudan bir etkisi bulunmamaktadir. Fakat meslek etigi algilamalarinin orgiitsel

baglilik tizerinde is tatmini aracilig1 ile dolayh etkileri gézlenmektedir.
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Yukarida da belirtildigi iizere aragtirmanin temel konusu, satis elemanlarinin orgiitsel
baghilik diizeyine etki eden is tatmini, meslek etigi algilamalari ve tiikkenmislik
diizeyi gibi soyut kavramlar arasindaki iligkiler incelenerek, arastirmanin gorsel bir
modeli ortaya konulmustur. Ancak bu modelde her bir degiskene ait alt faktorler ve
bu alt faktorler arasindaki dogrudan ve dolayl iliskiler modelin gorsel sunumunda
yer almasa da sonuglar tablo yardimiyla ifade edilmistir. Arastirma sonuglar1 bir
biitiin halinde degerlendirildiginde orgiitsel bagliligin ii¢ alt faktorden(duygusal
baglilik, normatif baglilik zorunlu baglilik) olustudugu gozlenmistir. Arastirmada bu
6lcegin alt boyutlarina dogrudan veya dolayl etki eden degiskenlere deginilmemistir.

fleride bu konularin daha ayrintili incelenmesi baska bir arastirma konusu olabilir.

Is tatmini degiskenin orgiitsel baglilik iizerinde pozitif yonlii giiclii bir etkiye sahip
oldugu gorilmiistiir. Yine bu degiskene ait alt faktorlerin (i¢sel tatmin ve digsal
tatmin) orgiitsel baglilik ve alt faktorlerine dolayli ve dogrudan etkisine arastirmada
yer verilmemistir. Bu konunun ileride yapilacak calismalarda daha detayh

incelenmesi Onerilmektedir.

Meslek etigi algilamalarin ti¢ faktorden (miisteri etigi, is etigi ve is arkadaglarina
iliskin etik algilamalar) olustugu gozlenmistir. Bu faktorlerin is tatmini ve alt
faktorlerine etkisi, Orgilitsel baglhilik ve alt faktorlerine etkisine iliskin bilgiler
arastirmaya konu edinmemistir. Bu konulariin ileride yapilacak arastirmalarda

detayl1 incelenmesi gereklidir.

Tiikenmislik diizeyinin de ii¢ faktorden (duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve
diisiik kisisel bagsar1 diizeyi) olustugu gozlenmistir. Bu faktorlerin is tatmini ve alt
faktorlerine etkisi, orgiitsel baglilik ve alt faktorlerine meslek etigi algilamalari ve alt
faktorlerine etkisine iligkin bilgiler arastirmaya konu edinmemistir. Tim bu
degiskenler ve alt faktorleri arasindaki dolayli ve dogrudan iligkilerin baska

arastirmalarda incelenmesi 6nerilmektedir.

Arastirmanin  kKonusu, satis elemanlarinin bireysel anlamda orgiitsel baglilik, is
tatmini, meslek etigi algilmalar1 ve tiikenmislik diizeylerine iliskin
degerlendirmelerini igermektedir. Bu kavramlar, soyut ve degerlendirilmesi zor olan

kavramlar olmasi nedeniyle, arastirma sonucunda elde edilen degerlendirmelerin
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objektif degerlendirmeler olmamasi, arastirmanin en 6nemli kisitidir. Aragtirmanin
bir diger 6nemli kisiti da, orneklem Kitlesinin, bilisim sektorii, gida, tekstil, yapi
marketleri ve temel gida market ¢alisanlarindan olusmasi ve tiim bu isletmelerin
Antalya ilinde faaliyet gosteren perakendecilerden olusmasi arastirma sonuglarinin
genellestirismesini engelleyen onemli kisittir. Bu nedenle arastirma sonuglarinin
perakendecilik sektoriiniin tamamin1 ve Tirkiye genelini yansitmasi miimkiin
degildir. Arastirma sonuglar1 sadece, orneklem kapsamina giren satis elemanlarinin
diisiincelerini yansitmaktadir. Orgiitsel baglilik, is tatmini, meslek etigi algilamalari
ve tikkenmislik diizeyleri konusunda perakendecilerin degerlendirmeleri, belirtilen
perakendeci isletmeler disinda baska alanlarda faaliyet gosteren perakendecilere ve

diger illerde faaliyet gosteren isletmelere gore farklilik gosterebilir.

Perakendecilik sektoriindeki satis elemanlarinin yonetimi, orgiitsel baghilik diizeyi, is
tatmini, meslek etigi algilmalar1 ve tiikenmislik diizeylerine etki eden bireysel
faktorler, orgiitsel faktorler ve cevresel faktorler ve tiim bu faktorlerin sektorel
etkileri ve sonuglari daha Onceki boliimlerde ayrintili olarak agiklanmistir. Bu
calismada, etkili olan bu faktorlerden ziyade, gdzlenemeyen degiskenler arasindaki
dogrudan ve dolayl iligkilerin gosterildigi yapisal model ortaya konulmustur. Ancak
tim bu degiskenlere ait alt faktorlerin, bireysel faktorlerin, orgiitsel faktorlerin ve
cevresel faktorlerin bir arada oldugu yeni yapisal modeller olusturularak, konu farklt

yonleriyle ele alinabilir.
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EK 2: ANKET FORMU
Anket Formu
Degerli Katilime1:

Bu anket formu, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde yiiriitiilen “Perakendecilik
Sektoriindeki Satiy Elemanlarimin Orgiitsel Baghhg, Meslek Etigi Algidamalar, Is Tatmini Ve
Tiikenmigligi Arasindaki Iliskinin Incelenmesi” adli Doktora Tez Calismast i¢in hazirlanmistir.
Asagidaki anket formunda konu ile ilgili bazi sorular yer almaktadir. Bu arastirma sonucunda elde
edilecek bilgilerin gegerliligi ve aragtirmanin basarili olabilmesi acisindan anketimize katkilariniz
bizim i¢in ¢ok 6nemlidir. Arastirma sonucu elde edilecek bilgiler, bilimsel amag disinda higbir sekilde
kullanilmayacaktir. Degerli vaktinizi ayirdiginiz ve yardimei oldugunuz igin tesekkiir ederiz.

Yrd. Do¢.Dr. Cihat KARTAL, (")gr. Gor. Saban ALTIN

Asagida, demografik ozellikleriniz ve ¢alistiginiz isletme ile ilgili bazi sorular bulunmaktadir.

Liitfen uygun sekilde cevaplandirimz.

1. Yasiniz? .....cccoeeeneene

2. Cinsiyetiniz? O Erkek O Kadmn

3. Medeni durumunuz? O Evli O Bekar

4. Aylik ortalama geliriniz? (Liitfen yaziniz):.......................... TL

5. Ogrenim diizeyiniz? O ilkogretim O Lise O Yiiksekokul O Lisans
OY. Lisans O Doktora

6. Is yerindeki OTeVInIzZ? . ... ...oovuiieiiiii e

7. Su anki is yerinizde ne kadar siiredir ¢aligmaktasiniz?:............... Yil oooooal Ay

8. Is yerinde calisan toplam personel say1si? :............

9. Bu sektordeki toplam galisma siireniz? :............... h'61 T Ay.

A. Asagidaki sorulari is yerinizden memnuniyet diizeyinize gore cevaplayiniz.
(1)Hi¢ Memnun Degilim, (2)Memnun Degilim, (3)Kismen Memnun Degilim, (4)Kararsizim,

(5)Kismen Memnunum, (6)Memnunum, (7)Kesinlikle Memnunum

1.Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan isimden,

2.Tek bagima ¢aligma olanagimin olmasindan dolayi isimden,

3.Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasindan dolay1
isimden,

4. Toplumda "saygin" bir kisgi olma sansini bana vermesi bakimimdan
isimden,

5.Yoneticilerin emrindeki kisileri idare tarzi agisindan igimden,

6.Y oneticilerin karar vermedeki yetenegi agisindan isimden,

7.Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme imkanim oldugundan
isimden,

8.Bana sabit bir i imkani sagladigi i¢in isimden,

9.Bagkalar1 igin bir seyler yapabilme olanagina sahip olmam
bakimindan igimden,

10.Kisilere ne yapacaklarint sdyleme sansina sahip olmam agisindan,

11.Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin
olmasindan dolayi igsimden,

12.Is ile ilgili alman kararlarin uygulanmaya konmasi bakimindan
isimden,

13.Yaptigim is ve karsiliginda aldigim {icret bakimindan igimden,

14.1s yerinde terfi olanagimin olmasindan dolay1 isimden,

15.Kendi kararlarimi  uygulama serbestligini bana vermesi
bakimindan isimden,

16.Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkani1 sagladig1
i¢in igimden,

17.Calisma sartlar1 bakimindan igimden,

18.Calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagmasi agisindan igimden

19.Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilme bakimindan igimden,

20.Yaptigim is karsiiginda duydugum basar1 hissinden dolay1
isimden,
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B. Asagidaki sorularn is yerinize baghhk diizeyinize gore cevaplayiniz.

(1)Kesinlikle Katilmiyorum, (2)Katilmiyorum, (3)Kismen Katilmiyorum,

(5)Kismen Katiliyorum, (6)Katiliyorum, (7)Kesinlikle Katiliyorum

(4)Kararsizim,

1. Caligtigim is yerinden digarida gururla bahsediyorum

2. Kariyerimin kalan kismmi bu is yerinde gecirmekten mutluluk
duyarim

3. Buis yeri benim i¢in ¢ok fazla kisisel anlam tasiyor

4. Is yerimde kendimi ailenin bir parcasi gibi hissediyorum

5. Bu is yerinden ayrilmak i¢in ¢ok az se¢im hakkina sahip olduguma
inanityorum

6. Bu is yerinde calismamin 6nemli nedenlerinden biri, ayrilmanin
biiyiik kisisel fedakarlik gerektirmesidir.

7. Benim i¢in isimden ayrilmamin olumsuz sonuglarindan biri de var
olan alternatiflerin azligidir

8. Su an bu ig yerinde ¢aligmam bir istek oldugu kadar bir gerekliliktir.

9. Su an isimden ayrilma karar1 verirsem hayatimin biiyiik bir bolimii
zarara ugrar

10.Isimden ayrilmanin, is arkadaslarima duydugum sorumluluklar
nedeniyle yanlig olacagini diigiiniiyorum

11. is yerimin problemlerini kendi problemim gibi hissediyorum.

12. Bu is yeri sadakatimi hak ediyor

13. Benim avantajima olsa bile isyerimden simdi ayrilmak bana dogru
gelmiyor

C. Asagidaki sorular1 mesleginize iliskin etik algilamalarimiza gore cevaplayiniz.

(1)Kesinlikle Yanls, (2) Yanls, (3) Kismen Yanhs, (4) Kararsizim, (5) Kismen Dogru, (6) Dogru,

(7) Kesinlikle Dogru

1. Bir {irlinii satin almas1 i¢in miisterilere baski yapmak

Miisterilere kasitl olarak yanlis hesap iistii vermek

Kasada miisterinin bilgisi olmadan bir {iriinlin fiyatin1 yiiksek yazmak

Indirimli iiriinlerin fiyatlarini, normal fiyat olarak sdylemek

Sergilenen 6rnek iiriinleri alip kayboldu diye rapor etmek

Miisteriye soz verilen zamanda iiriin hazir olmadiginda 6ziir dilemek

Belirli miisterilere ayricalikli davranmak

Indirimli Girtinleri rafa konmadan 6nce satin almak

©®| N 01w

Kendiniz satin almayr diigiindiigliniiz i¢in bir {irlinlin son adedini
satmamak

10.Egitim ve tecriibe bakimindan yeterli olmadiginiz bir isi yapmaya
calismak

11. Caligma saatlerini gdsteren is ¢izelgesini yanlig doldurmak

12. Miisteri i¢in daha diisiik fiyathi bir iirlin uygun oldugu halde daha
pahal1 bir iiriinii satmak

13. Amirinizin yapmis oldugu hatay1 6rtmek icin sessiz kalmak

14.Bagka bir isletmeye gegmeniz durumunda onceki isyeriniz ile ilgili
bilgileri yeni igyerinize aktarmak

15. Indirimli {iriinleri saklamak ya da depoda bekletmek

16. Bir arkadasiniza yetkisi olmadigi halde size galisan indirimi yapmast
i¢in teklifte bulunmak

17. Sikintil1 gilinlerinizde miisterilerle ilgilenmemek

18. Sirket cikarlarin1 korumak amaciyla satilan iiriin hakkinda eksik bilgi
vermek

19. Arkadaglarinizin hatali davraniglarini yonetime bildirmemek

20.Bir driiniin fiyatinin satis kampanyasinda daha uygun olacagi
konusunda miisteriye bilgi vermemek

21. Satig elemani olan bir arkadasginiza ithamda bulunmak

22.1s yeri tarafindan taninan imkanlar1 kendi ¢gikarlarimz igin kullanmak
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23.Bir iriinii diger magazalarda da bulunabildigi halde baska yerde
yokmus gibi satmak

24, Kendisi i¢in uygun olmadigini diisiindiigiiniiz bir tirlinii satin almakta
1srar edenleri caydirmaya ¢aligmak

25.Daha once ilan ettiginiz bir iiriin stoklarda kalmadiginda miisteriden
Oziir dilemek

26. Kot davranis sergileyen miisteriler karsisinda kendinizi savunmak

D. Asagidaki sorulari is yerinizdeki hislerinize(ruh halinize) gore cevaplayiniz.
(1) Hicbir Zaman, (2)Yilda Birka¢ Kez, (3)Her Ay, (4)Ayda Birka¢ Kez, (S)Her Hafta,
(6)Haftada Birka¢ Kez, (7)Her Giin

1.Kendimi isimden duygusal olarak uzaklagmis hissediyorum.

2.1s giiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum.

3.Sabah kalkip yeni bir isgiinii ile karsilasmak zorunda kaldigimda
kendimi yorgun hissediyorum.

4.1s yerimde ¢alistigim kisilerin pek cok sey hakkinda neler hissettiklerini
anlayabilirim.

5.Is yerimde karsilastigim baz1 kimselere hak ettigi degeri vermedigimi
diistiniiyorum.

6.Biitiin giin insanlarla ¢aligmak benim i¢in gercekten bir gerginliktir.

7.1sim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarim etkili bir sekilde
¢Ozerim.

8.Isimin beni tiikettigini hissediyorum.

9.1simle diger insanlarin yasamlarini olumlu ydnde etkiledigimi
hissediyorum.

10.Bu meslege basladigimdan beri insanlara kars1 katilastigimi
hissediyorum.

11.1sim beni duygusal olarak katilastirdig igin sikint1 duyuyorum.

12.Is yerimde kendimi ¢ok enerjik hissediyorum.

13.Isimin beni hayal kirikligia ugrattigim diisiiniiyorum.

14.Isimde giiciimiin iistiinde ¢alistigim hissediyorum.

15.1sim geregi karsilastigim insanlarin basina gelenler olaylari
Onemsemiyorum.

16.Dogrudan insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla strese neden oluyor.

17.1s yerinde karsilastigim insanlarla aramda rahat bir ortam yaratirim.

18.1s yerindeki insanlarla i¢ ice yapmis oldugum calismalar sonrasinda
kendimi daha iyi hissederim.

19.Bu meslekte pek ¢ok degerli isler basardim.

20.Kendimi ¢ok ¢aresiz hissediyorum.

21.Isimde duygusal sorunlar1 bir hayli sogukkanlilikla ¢ozerim.

22.Is yerindeki bazi insanlarin bazi problemlerinden dolay1 beni
sucladiklarini hissederim.

Arastirmanin sonu¢larindan haberdar olmak istiyor musunuz?

ANKETIMIiZE KATILDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ.

Anketle ilgili her tiirlii soru ve sorunuz icin:

(")gr.Giir.Saban ALTIN - Bozok Universitesi, Meslek Yiiksekokulu Esentepe MevKkii
66100,YOZGAT

Telefon: (354) 2171781 Dahili 4026 Faks: (354) 2171780 E-Mail: saban.altin@bozok.edu.tr
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