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OZET

Bu ¢alismanin amaci, satig elemanlari ile yapilan yiiz yiize goriismelerde elde edilen verilerle
isgoren performansi ve is tatmini arasinda bir iliski olup olmadiginin tespit edilmesidir. Nitel
arastirma yontemlerinden fenomenoloji yonteminin kullanildigi bu ¢alismada veri toplama
yontemi olarak miilakat(goriisme) yontemi tercih edilmistir. Caligmada beyaz esya, kiigiik ev
aletleri, sigorta, egitim, tatil, yiyecek-igecek, ulasim, kadin-erkek giyim satis1 yapan on adet
satig personeli katilimer bulunmaktadir. Gorligme sirasinda katilimcilara is tatmini ve satis
performanst ile ilgili 23 adet soru yoneltilmistir. Katilimcilarin verdigi yanitlar is tatmini ve
isglicii performansi 6zelinde iligkilendirilmeye calisildiginda bu iki kavramin birbirini giiglii
bir sekilde destekledigini ortaya koyan sonuglara ulagilamamustir. Verilen bazi yanitlarda iligki
pozitif gibi goriinse de bu durumun genele yayildigindan s6z edemeyiz. Bu iki kavram
arasindaki iliskinin {icret, fark edilmek, takdir edilmek, goriislerine 6nem verilmesi, adalet gibi
diger kavramlarla da iliskili oldugu gozlemlenmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda,
isgoren performansi ve is tatmini arasinda yer alan ve belirleyici olan ticret, adalet, takdir
edilmek gibi diger kavramlar da caligmaya dahil edilebilir ve bunlar lizerinde ayrica
durulabilir. Gorligmecilere sadece bilgi toplamak amactyla sohbet edildigi, performanslarinin
yargilanmadig1 duygusu verilerek, sorularda yer alan hakim olamayabilecekleri kavramlar
onceden sohbet niteliginde agiklanip, bunun {izerine sorular yoneltilebilir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine whether there is a relationship between employee
performance and job satisfaction with the data obtained from face-to-face interviews with
salespeople. The phenomenology method, a qualitative research method, was used. The
interview method was preferred as the data collection method. There are ten sales personnel
participating in the study who sell white goods, small household appliances, insurance,
education, holidays, food and beverage, transportation, and women's and men's clothing.
During the interview, participants were asked 23 questions about job satisfaction and sales
performance. When the answers given by the participants were tried to be related specifically
to job satisfaction and workforce performance, results showing that these two concepts
strongly support each other could not be obtained. Although the relationship seems positive in
some of the answers given, we cannot say that this situation is widespread. It has been observed
that the relationship between these two concepts is also related to other concepts such as pay,
being noticed, being appreciated, giving importance to their opinions, and justice. In line with
the findings obtained, other concepts such as pay, justice, and appreciation, which are
determinants of employee performance and job satisfaction, can also be included in the study
and emphasized separately. By giving the interviewees the feeling that they are chatting only
to collect information and that their performance is not being judged, the concepts in the
questions that they may not be familiar with can be explained in a conversational manner
beforehand and questions can be asked accordingly.

Science Code 1114704

Key Words : Job Satisfaction, Performance, Sales
Page Number . 67

Supervisor : Assoc. Prof. Dr. Kadri Gokhan Yilmaz



TESEKKUR
Tez galismam boyunca sabirla sundugu destek ve yonlendirmeleri igin kiymetli

danisman hocam Dog¢. Dr. Kadri Gokhan YILMAZ’a ve varliklariyla bana moral veren

biricik esim Oznur ve canim kizim Duru’ya tesekkiir ederim.

Vi



ICINDEKILER

Sayfa

OZET ..ottt iv
ABSTRACT e %
TESEKKUR ..ottt ettt n et an ettt s st s Vi
ICINDEKILER.......cociiiiititeiiiccce ettt vii
SEKILLERIN LISTESI ...cocviviiiieececieesce ettt es st en s X
L. GIRIS ottt 1
2 IS TATMINI oottt 3
2.1. Is Tatmininin TANIMI........ccoevevivieeeeeieeseeee et ee st 3
2.2 Is Tatmininin ONeMi.........c.ccvevevirireeceee ettt en e, 5
2.3. Is Tatminini Etkileyen FaKtOrler ........ccocoovvveevereiiiieceesesseeeeeie e, 5
2.3.1. Kigisel FaKtOTIeT........ooiiiiiiiiiiiie e 5
2.3.1.1. CINSIYEL .ottt 6

2.3, 1.2, EGIIM ittt bt 6

2.3 0.3, Y S ittt 7

B N B ¥ 1 PR 8
2.3.1.5. HiZMEt SUTEST...ccuviiutieiiiieiee i eiee sttt 8
2.3.1.6. KASTIK v 9
2.3.1.7. Medeni dUrUm ......coociiiiiicii s 10

2.3.2. Orgiitsel FAKIOIIET .......cvcveviieieiveieiicecveie et 10
2.3.2. 1. UCTOl .ottt 10
2.3.2.2. Calisma KOSUIIATT......cvveiiiieiiiie e 11
2.3.2.3. ISIN NIEIIZI cv.vvvevivcvieiiccecee e 11
2.3.2.4. Calisanlar arast ilisKiler.........ccccoovveiiiiiiiiiniie e 12
2.3.2.5. Terfi 0lanaKIari........cccocoviiiiriiiiie e 13

vii



2.3.2.6. YONELIM YAPIST c.vviveiiieniiiiiesiieie st sieene e e s 13

2.4. Is TatminsizliZinin SONUGIATT .......c.cvevvvevevereieieieeee e, 14
2.5. Satis Elemanlarimin Is Tatmini ........cccooceveveveieveeieccecceees e, 14
3. PERFORMANS ...ttt 17
3.1. Performans ve Satts Kavrami ........ccoceeiiiiiiiiiiiieeeee e 17
3.2. Performans ile Iliskili Kavramlar ...........c.ccocoveveieiiiieeeee s 18
3.2. 1. MOTIVASYON ...ttt 18
3.2.1.1. Kisisel farkliliklar: tanimak............ccccoovivieiiiiiinceiiiiec e 19
3.2.1.2. Insanlarla isleri eSleStirmek.........cocoovoveereeererieceeeeseseseeeeenen s 19
3.2.1.3. Amagclart kullanmak ..............ccccceoiiiiii i 19
3.2.1.4. Amaglarin ulagilabilir olarak algilanmasini saglamak.................. 19
3.2.1.5. Odiilleri bireyselleStirmek ..........coeeviviveiireieieenisessssessesennn, 20
3.2.1.6. Odiillerle performansi birbirine baglamak .............ccccoevuerrireunnene, 20
3.2.1.7. Sistemin adilligini gozden gegirmek...........ccoveniiiiiiiiiiiien, 20
3.2.1.8. Ucretleri gdz ardi €tmemek...........cccovveveveverriieecrereeseeceesnnns 20
3.2.2. BEKINTTK. c.eviieicieee e 20
3.2.3. VEIMITK ..o 21
Bi2.4. KR ...ee ettt 22
3.2.5. Miigters MeMNUNIYETT ....ovevvvverieirieiee e 22
3.2.6. EGItIM..cuiiiiiiiice et 23
3.2.7. UCTet V& PIIM ...ovvvceeeeieieieieieeee ettt ettt 24
3.3. Kisisel Satisin ASamalari.........cccccveiiieeiiiieiiiee e 24
3.3.1. Potansiyel Miisterinin Belirlenmesi..........c.coccevvviiieniiiiieninicne 24
3.3.2. ihtiyag ve Problem Belirlenmesi (On Hazirlik).........cccoccvevvecerrennnnen. 25
3.3.3. Potansiyel Miisteriye Yaklasma (Ilk GOriisme)........c.ccceeveverererererennnee. 25
3.3.4. Satig Tanitimi ve Satts SUNUMU.......cccvvviiiiiiiiiiiiiie e 26

viii



3.3.5. Sorunlarin Itirazlarin Ustesinden GeIme .........cvovvevveeeeeeeeeeesereerseraenn, 27

3.3.6. Karsilikli Onaylamak ve Satis1 Kapatmak...........ccccvvvviiiiiiiiineiiinnns 27
3.3.7. Sat1s Sonrast TaKiP .......cccveriiiiiieiiiieiie e 28
3.4. Satis Elemaninin Performansi .........cccoccvveeiiiiiii i 29
3.5. Basaril1 Bir Satis Elemaninda Bulunmasi Gereken Ozellikler................... 29
4. IS TATMINI VE PERFORMANS ILISKIST .....cooovvveiiiiiiciecccee e, 33
5. SATIS ELEMANLARININ i$ TATMINININ SATIS PERFORMANSINA
ETKIST UZERINE BIR ALAN ARASTIRMASI ....cccoiiiiiiieiieeeeeeeee 35
5.1. Arastirmanin Modeli ........c.oooiiiiiiiiiii 35
5.2. AraStirmanin AINACE ......cceeiiuurreeiiiieeeesiireeeeesieeeessieeeeessnreeesassreeeessnseeeeeans 35
5.3. Evren ve OMMeKIEM ..........coovevvvvceeeeeeiisieeeeie e essteee s es st senenssee s sen s 36
5.4.Veri Toplama ATaCT......ooiiiiiiiiie et 36
5.4.1. Gortisme (Millakat YONtEMI).....uververiverieriiiienieeiesie s 36
5.4.2. Gorlisme(Miilakat) Sorulart..........ccccoiiiiiiiiiiii 37
5.5.VarsayImIar .......ccooiiiiiiie e 38
6. BULGULAR ve DEGERLENDIRMELER...........cccccoveiuiiiieieieeeeseeseeee e 39
7. SONUC VE ONERILER .......coiuiuitititcectetcecececieeceeeeeetetessaeseae e sessseseseseses 59
KAYNAKLAR ettt bbbttt ne s 63
OZGECMIS .o, 67



SEKILLERIN LISTESI

Sekil

Sekil 4.1. Performans ve is tatmini iliskisi modeli ..........cccoeviiiiiiiiiiiiiii



1. GIRIS

Isletmelerin ana amacit kar ederek varliklarini = siirdiirebilmek, miimkiinse
biiyliyebilmektir. Bu amaca ulasabilmek i¢in ¢alisanlarindan en yiiksek performansi
almaya calisirlar. Yiiksek performansa ulagabilmek i¢in insan faktoriinii dGnemsemek,
anlayabilmek ve bu dogrultuda bir isletme yapis1 tasarlamak onem arz etmektedir. Is
hayatinda insan duygularimin ve psikolojisinin 6nemi her gecen giin daha iyi
anlagilmaktadir. Endiistri devrimi doneminde insan bir makina pargasi olarak
goriilmekte ve insan psikolojisine dair unsurlar géz ardi edilmekteydi ancak ilerleyen
donemlerde durumun bundan biraz daha farkli oldugu ortaya ¢ikti. Temeli insana
dayal1 isletmeler varliklarinmi siirdiirebilmek ve gelisebilmek icin insan beklenti ve
ihtiyaglarini karsilamak durumundadirlar. Isletmede insana dair 6nemli kavramlardan
biri de is tatminidir. Is tatmini genel anlamda kisinin isine kars1 olusturdugu olumlu
tutum, iggdrenin isi yapma sirasinda kendisini mutlu hissetmesi ve isini sevmesi olarak

tanimlanabilir.

Bu ¢alismada is tatmini kavraminin satis performansi {izerindeki etkisi islenmistir. Is
tatmini ve performans kavramlar1 yan yana geldiginde ilk akla gelen is tatmini yasayan
calisganin daha yliksek performans ortaya koyacag: diislincesidir. Ancak literatiire
bakildiginda yapilan ¢alismalarda farkli ortam ve sartlarda farkli sonuglara ulasildig

goriilmektedir.

Bu c¢alismada arastirma yontemi olarak en sik kullanilan nitel bir aragtirma yontemi
olan goriisme (miilakat) teknigi kullanilmigtir. Goriisme yOnteminin tabiatina uygun
olarak sohbet yoluyla bilgi toplamak amaglanmis, gériisme yapilan bireylerin konu
hakkinda duygu ve diisiincelerinin anlasilmasi hedeflenmistir. Satis isi ile ugrasan on
kisi ile goriismeler gergeklestirilmis olup detayli ve dogru bilgi toplayabilmek ve
yanlis anlagilmalar1 engellemek amaci ile goriismeler yiiz yiize gerceklestirilmistir.
Katilim formlar1 kullanilarak yapilan goriismeler 30-45 dakika aras1 siirmiis, Ses veya

video kaydr alinmamastir.

Calisma 5 ana boliimden olusmaktadir. Tlk boliimde satis kavrami ve kisisel satis asamalarina
deginilmistir. Ikinci bdliimde is tatmini kavrami iizerinde durulmus bu konuda literatiirde

yer alan tanimlara yer verilmistir. s tatminin 6nemi iizerinde durulmus ve is tatminini



etkileyen kisisel ve orgiitsel faktorlere deginilmistir. Ugiincii boliimde performansa
islenmistir. Performansin ne demek oldugu, performansla ilgili kavramlar ve iyi performans
gosteren bir isgdrenin sahip olmasi gereken 6zelliklere deginilmistir. Dordiincii bolimde is
tatmini ve performans hakkinda daha 6nce yapilan c¢alismalar incelenmis olup ulagilan
sonuglar hakkinda 6zet bilgiler verilmistir. Son boliimde ise ¢alismanin amaci, yontemi gibi
kisimlara yer verilmis olup miilakat sorulari ve goriismecilerin verdigi yanitlar

bulunmaktadir.



2. IS TATMINI

Is tatmini ve satis performansi arasindaki baglantry1 anlayabilmek icin dncelikle is

tatmini kavraminin ne ifade ettiginden bahsetmemiz gerekmektedir.

2.1. Is Tatmininin Tanim

Is doyumu olarak da ifade edilen is tatmini kavrami ilk defa 1920°1i yillarda dikkat
¢ekmis ve bu konuda calismalar baslamistir. Ancak bu kavramin 6nemi 1940’11
yillarda tam anlamiyla fark edilmistir. Calisma hayati, ¢alisanlara isle ilgili deneyimler
kazandirir, bunun yaninda her ig giiniinde ortaya ¢ikan ¢esitli duygularin birikimine de
neden olmaktadir. Yasanan deneyimler sonucunda isgoérenin ise yonelik zihinsel ve
duygusal olarak bir tutumu olusmaktadir. Is hakkinda olumsuz birikimlerin ortaya
¢ikmasi halinde isinden ve isyerinden memnun olmayan mutsuz isgdrenler ortaya
¢ikmaktadir. Amaglanan ve hedeflenen ¢alisanlarin iglerinden ve ise iliskin
kosullardan memnun olmalar1 ve sonugta isle ilgili bir tatmin duygusu yasamalaridir.
Is gorenin ig tatmini, isle ilgili birgok faktorden etkilenerek ortaya ¢ikmaktadir. Is ile
ilgili faktorleri degerlendirmek ve ige iliskin bir tutum gelistirmek durumu ise daha
cok kisisel bir sonugtur. Yani olaylar ve sartlara kars1 verilen tepki ve olusan duygu
Kisinin kendisiyle ilgilidir. Bu nedenle ayni isyerinde ¢alisan iki ¢alisandan biri is

tatmini hissederken, digeri is tatmini yasamayabilmektedir (Eginli, 2009).

Is tatmini, sosyal bilimcilerin ilgisini en ¢ok ¢eken konulardan birisidir. Bu konuda
binlerce makale, bildiri ve ¢aligmalar yayinlanmistir. Bu ilgi ve yapilan ¢alismalar is
tatmini konusunun calisan ve oOrgiit agisindan ne kadar onemli oldugunu ortaya

koymaktadir (Kok Bayrak, 2006).

Is tatmini genel anlamda, kisinin isine kars1 olusturdugu olumlu tutum, isgrenin isi
yapma sirasinda kendisini mutlu hissetmesi ve igini sevmesi olarak tanimlanabilir

(Karcioglu & Akbas, 2010).

Obeng ve Ugboro is tatminini ¢alisanin, ¢alisma kosullar1 ve ¢alisma yasami
arasindaki uyum neticesinde ortaya c¢ikan pozitif tutum ve memnuniyet seklinde

tanimlamaktadir (Ugboro & Obeng, 2000).



Is tatmini hem isgoren hem de orgiit agisindan ¢ok onemlidir. Orgiitiin beseri
sermayesi olan insan bir makine gibi ¢aligmamaktadir. Fiziksel ve ruhsal yapisiyla
orgiitte bir biitiin olarak yer alir ve orgiitiinii etkiler. Isinden tatmin olmayan galisan
ruhsal olarak etkilenmekte bu durum fiziksel rahatsizliklara yol acabilmektedir

(Karcioglu & Akbas, 2010).

Is tatmini duygusal bir tepki bicimidir. Is géren, calisma hayat1 boyunca, yaptig1 ise
calistig1 kurulusa ve is ortamina iligkin pek ¢ok deneyim kazanmaktadir. Calisma
hayati siiresince bir¢cok deneyim ve duygu yasamaktadirlar. Tiim bu bilgi ve duygular
sonucunda ¢alisanlar yaptigi ise ya da calistiklart kurulusa karsi bir tutum
gelistirmektedirler. Is tatmini tutumlarin genel sonucudur ve g¢alisanin fiziksel ve
zihinsel agidan iyi durumda olmasmi seklinde tanimlanir. is tatmini, galisanlarin
yaptiklart ise karsi hissettikleridir. Yani is tatmini, isin kazandirdiklar1 ve g¢alisanin
beklentileri birbirine uydugu zaman ortaya ¢ikar. Is tatmininin yonetimsel alanda
onemli bir konu olmasinin temel nedeni, isle ilgili olumlu bir takim sonuglar1 elde
etmenin biiyiik 6lciide is tatmini saglamaya bagli olmasidir (Sevimli & Iscan, Bireysel
ve Is Ortamina Ait Etkenler A¢isindan Is Doyumu, 2005).

Is tatmini ile ilgili farkli kuramlar arasinda ilgi gekici olan1 Herzberg’e ait olan Iki
Etmenli Is Doyumu Kuramidir. Bu kurama gére, isle ilgili olumlu tutumu destekleyen
etmenler basarma, isin kendisi, taninma, sorumluluk ve ilerlemedir. Bu kavramlar isin
icerigi ile ilgilidir. Bu kavramlarla ilgili ortaya ¢ikan olumlu tutum, is konusunda da
olumlu tutum ortaya ¢ikardigi i¢in, bu etmenler gidiileyen ya da doyum saglayan
etmenler olarak tanimlanir. Olumsuz tutumu destekleyen etmenler ise, isletme
politikas1 ve yonetimi, teknik gozetim, kisiler (calisma arkadaslar1 ve yonetim) arast
iligkiler ve gozetim ile ¢aligma sartlaridir. Bu etmenler ¢alisanin is faaliyetleri ile ilgili
degil, is gevresi veya isteki konum ile ilgilidir. Bu nedenle “hijyen” etmenleri olarak
adlandirtlir. Is Doyumu Kuramina gére, olumlu yonde giidiileyen etmenlerin
beslenmesi is tatmini saglar. Hijyen etmenlerinin beslenmesi is tatminsizliginin
onlenmesine katki yapsa da is tatminine neden olmaz. Dolayisiyla iste tatmin olmanin
karsity, is tatminsizligi degil, tatmin olmamaktir. Iste tatminsiz olmanin karsit1 da iste

tatmin olmamaktir (Celen, Piyal, Karaodul, & Demir, 2004).



2.2. Is Tatmininin Onemi

Bir isletmede miisteri memnuniyeti azali ve karlilik diiserse bunun nedenlerden biri
muhtemelen is tatmininin diisiik olmasidir. Is tatmini diistiigiinde isten ayrilma egilimi
ve isgdren devir hizi artmaktadir. Is tatmini saglanabilirse devamsizliklar azalir,

miisteri memnuniyeti ve verimlilik artacaktir. (Kaya, 2010)

Simsir ve Seyran yapmis olduklar1 ¢alismada is tatmininin neden énemli oldugunu

asagida belirtildigi sekilde maddelemislerdir: (Seyran & Simsir, 2020)
e Insanlar yeteneklerini kullanmak isterler.

e s tatmini yasamayan calisanlar psikolojik olgunluga ulasamazlar.

Is tatminsizligi hayal kirikligina neden olur.

Bir¢ok insan i¢in hayatin odak noktasi istir.

Insan hayatinda is olmamasi halinde tatmin olma kaynaklarindan biri

olmayacagindan mutsuz olma ihtimali artar.
e Bircok insan ihtiyaglar1 olmasa dahi bir iste ¢alismak ister.

e Birey agisindan “ugragmali-challenging” bir ugraginin olmamasi halinde psikolojik

dengenin diisiik diizeyde kalmasi durumu ortaya ¢ikar.

e s tatminsizligi sonucu olusan isten soguma ve bosluk durumu is verimini diisiiriir

ve bu diisiik moral ve mutsuzluk sonucunda sagliksiz bir toplum olusur.
2.3. Is Tatminini Etkileyen Faktérler

Isgdrenin is tatmini genel anlamda kisisel ve orgiitsel faktdrlerden etkilenir.

Sonrasinda bu faktor kendi aralarinda alt bagliklara ayrilmaktadir.
2.3.1. Kisisel Faktorler

Is tatmin diizeyi bircok faktdrden etkilenmektedir. Bu faktorler literatiirde bireysel ve
orgiitsel olmak tizere iki grup altinda toplanmistir. Kisisel faktorler iggorenlerin kisisel

farkliliklarindan yola c¢ikarak farkli diizeyde doyum elde etmelerini saglayan



etkenlerdir. Farkli diizeylerde is tatminine neden olan bu etkenler fiziksel ve duygusal
alanlarina karsilik gelmektedir. Bunlar arasinda yas, cinsiyet, statii, egitim diizeyi ve

hizmet siirelerini sayabilmek miimkiindiir (Ozaydin & Ozdemir, 2014).
2.3.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet is tatmini agisindan belirleyici bir faktor olarak goriilmektedir. Yapilan
calismalarda kadin oldukga farkli sonuglara ulasilmistir. Kadin ve erkeklere esit sartlar
saglandiginda is tatmini konusunda belirgin bir fark olmadigi sonucuna varan
calismalar bulunmaktadir. Bunun yaninda kadinlarin is yasaminda erkeklere kiyasla
sosyal faktorlere daha ¢ok 6nem vermesi sebebiyle daha yliksek is tatminine sahip
olduklar1 sonucuna varan calismalar da bulunmaktadir. Ancak kadinlarin aile
yasamindaki sorumluluklarinin is yasamindaki sorumluluklari ile ¢atisma yasamasi
nedeniyle is tatmininde azalma yasadiklar1 da gozlemlenmistir. Erkeklerin daha ¢ok is
tatminini yasadiklarini savunan c¢aligmalar ise bu durumu erkeklerin daha fazla is
alaninda kendilerini gosterebilmelerine ve kendilerini daha rahat gergeklestirme

olanag1 bulmalarina bagliyor (Eginli, 2009).

Is tatmini ve cinsiyet konusunda Nergis, Oksay ve Akman tarafindan yapilan bir
calismada Calisanlarin ise bagliligi ve isten duyduklari tatmin konusunda yapilan bu
calismada is tatmini ve cinsiyet arasinda dogrudan bir iliski bulunmazken, 6zel sektor
calisan1 olan kadinlarin is tatmini diizeylerinin 6zel sektdrdeki erkeklere gore daha
fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tespit neticesinde kadinlarin 6zel sektérde daha
rahat caligsabilmeleri ve daha rahat is buluyor sonucu ¢ikarilmistir. Ayrica, yiliksek
kariyer hedefleri bulunan kadinlarin kendilerine daha iyi kariyer firsatlar1 sunan 6zel
sektorii kamu sektoriine oranla daha cazip ve tatmin edici kilmaktadir (Negiz, Oksay,

& Akman, 2011).
2.3.1.2. Egitim

Genele bakildiginda egitim seviyesi yiiksek c¢alisanlarin is tatmin diizeyi, egitim
seviyesi diisiik calisanlardan daha fazla oldugu goriilmektedir. Deneyim ve egitim

seviyelerine uygun pozisyonda c¢aligmayanlar diisiik is tatmini yasamakta,



bulunduklar1 pozisyonun gerekliliklerinin altinda kalan ¢alisanlar ise yogun endise ve

stres yasamakta ve yine is tatminleri seviyeleri diismektedir (Aksit Asik, 2010).

Kaya’nin yapmis oldugu ¢alismada, egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin islerinden
beklentilerinin yiiksek olmasi sebebiyle daha az egitimli ¢alisanlara oranla daha diisiik
is tatmin seviyelerine sahip olduklar1 gériilmektedir (Kaya, 2010).

Calisanlarin  egitim durumu ile is tatmini arasindaki iliskiyi konu alan baz
arastirmalarda egitim diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin, daha
az egitim gormiis olan ¢aligsanlara kiyasla daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Egitim ile is tatmini arasindaki iligki, sinirlar1 net tespit edilememis karmasik bir
iliskidir. Bu iki kavram arasinda hem olumlu hem de olumsuz yonde bir iligki vardir.
Egitimli bireyin isten beklentisi yiiksek olmaktadir. Bu beklenti karsilanmazsa
tatminsizlik yasayabilir. Egitimin bir yandan igle ilgili hem dis hem de i¢ odilleri
artirmak suretiyle is tatminini yiikseltmeye katkida bulundugu, diger yandan da
beklentiyi artirip is tatminini azalttig1 goriisii durumlar yasanabilmektedir (Cakir &
Oztiirk, 2023).

2.3.1.3. Yas

Herzberg is tatmini-yas iliskisini U seklideki bir egriye benzetmistir. Is hayatinin
basindaki calisanlar yiiksek is tatminine sahiptirler, orta yaslara dogru tatmin diizeyleri
diiser. Ilerleyen yaslarda is tatmini yeniden artar denmistir. Otis ve Sales’e gore is U
egrisi pek de dogru sonu¢ vermemektedir. Caligma hayatinin baslangicindan sonlara
kaadr is tatmin diizeyi giderek artar ancak emeklige yaklasinca is tatmin seviyesi diiser

(Y1lmaz F. , 2015).

Daha detayli incelendiginde geng¢ calisanlarin yiiksek beklentilere sahip olduklari
ancak bu beklentilerinin karsilanmamasi sonucu is tatminlerinin diistiigii gozlenmistir.
Daha tecriibeli c¢alisanlar ise beklentileri konusunda daha gercek¢i ve tecriibeli
olduklarindan gen¢ meslektaslarina gore daha yiiksek is tatmin seviyesine sahiptirler

(Ergiil O. , 2015)



2.3.1.4. Statii

Statli kavrami saygiyla yakindan iligkili oldugundan saygin konumdaki c¢alisanin is
tatmin diizeyinin artacag1 da diisiiniilebilir. Ust kademe calisanlarim statiileri, sorumlu
olduklar kisi sayis1 ve aldiklar1 ticretler daha yiiksek olacaktir. Bunlarin her biri is

tatminini olumlu yonde etkileyip yiikseltecektir (Gerekan, 2019).

Statii bir kisinin sosyal sistem i¢indeki konumunun belirledigi hak ve gorevleri ifade
eder. Statii, i tatminini dogrudan etkiledigi gibi bazi durumlarda is tatmini dogrudan
etkilemese de dolayli olarak isgdren iizerinde etki olusturur. Ozellikle ayn1 is yerinde
ve ayni statiiye sahip calisanlarin farkli iicret almalari, onlara kiyasla daha diisiik ticret
alan galisanlar tizerinde olumsuz etki meydana getirmekte ve is tatminlerini diisiirtr.
Hemsirelerin is tatmin diizeyleri iizerine yapilan bir ¢alisgmada, yonetici diizeyinde
caligmakta olan hemsirelerin, diger alt diizeyde olanlara kiyasla is tatmini oranlarinin

daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir (Ozpehlivan, 2018).

2.3.1.5. Hizmet siiresi

Ise baslangi¢ doneminde yiiksek performans ve is tatmini sik rastlanan bir durumdur.
Sonrasinda yillarca ayni isi yapmak calisan tizerinde sikilma hissi yaratir ve is tatmini
diiser. Bununla birlikte uzun yillar ayni is yerinde ve pozisyonda ¢alisanlarda gerekli
mesleki ylikselme ve maas artis1 gergeklesmezse bu da is tatmini diisiisiine neden olur

(Yilmaz F. , 2015).

Bakan, Tagliyan, Tas ve Aka’nin gergeklestirdikleri ¢alismada hizmet siiresi arttikca
is tatmininin azaldig1 ve depresif Ozellikli davramiglarin arttigi gdézlemlenmistir.
Akademisyenler ise ilk basladiklarinda isin yeniliginden ve yeni beklentilerden
kaynaklanan is tatmini ayni isi 2-5 yil siireyle yaptiktan sonra azalmaya baslamaktadir.
Bununla birlikte kurumdaki hizmet siiresi ile birlikte unvan olarak da yiikselme

gerceklesirse is tatminin de arttig1 gézlemlenmistir (Bakan , Tasliyan, & Tas, 2014).

Oztekin’in orduda yapmis oldugu bir calismada hizmet siiresi 10 y1l ve daha fazla olan
calisanlar ytiksek is tatmini belirtmeye egilimlidirler. Hizmet stiresi 3 ve 7 yil arasi
olan calisanlar isletmedeki diger hizmet yili gruplarindan daha az is tatmini
belirtmektedirler. Bagka bir ¢alismada, bir isletmede hizmet siiresi 3 yildan daha az

olan galisanlar isletmede 3—6 yil ¢alisanlardan daha fazla tatmin belirtirken, 7 y1l veya



daha uzun siirelik hizmet siiresine sahip ¢alisanlar en yiiksek is tatminini

belirtmislerdir (Oztekin, 2008).
2.3.1.6. Kisilik

Is tatminini etkileyen bir diger bireysel faktdr ise kisiliktir. Isveren tarafindan
calisanlar i¢in egitim ve gelistirme olanaklart sunulsa da yeterli duygusal olgunluga
erisememis ve kendini gelistirme motivasyonuna sahip olmayan c¢alisanlarin beklenen

is tatmin diizeyine ulagsmalar1 oldukc¢a zordur (Aksit Asik, 2010).

Kisilik, insan1 diger bireylerden ayiran ve onu kendine 6zgii kilan o6zelliklerin
timiidiir. Bagka bir deyisle bireyin sosyal gostergesidir, kisinin g¢evresindekiler
tarafindan nasil algilandigim1 gosterir. Kisiligin temel hatlar1 bebeklik ve ¢ocukluk
doneminde gelisir. Yetiskinlik donemine gelindiginde bebeklik ve ¢ocuklukta gelisen
kisilik 6zellikleri dogrultusunda davranislar ortaya konur. Kisilik belirli durumlarda

ortaya ¢ikar, orgiitsel bir role girildiginde davraniglar yansir (Giingoren, 2017).

Literatiir caligmalarinda isgdrene ait kisilik 6zelliklerinin niteligi olumlu hale geldikce
is tatmin diizeyinin yiikselecegi, aksi durum yasandiginda is tatmininin diisecegi
savunulmaktadir. Ozgiiven sahibi calisanlar bu dzelliklerini daha asag1 daha 6zgiivene
sahip calisanlardan daha c¢ok is tatmini yasamaktadirlar. Kendini ger¢eklestirme
diizeyine ulasan bir ¢alisan, miicadele gerektiren ise daha yiiksek deger vermekte ve
basartya daha ¢ok giidiilenmektedir. Daha yiliksek sorumluluk almakta, adil
yiikselmeden yana tavir almakta, oviiliip onaylanmaya daha az ihtiya¢ duymakta ve
elestiriden daha az kirilmaktadir. Ayn1 zamanda isiyle ilgili catismaya ve kaygiya daha
az dismektedir. Richard Arvey ve arkadaslarinin yaptiklar1 bir arastirmada, kisiligin
is tatminini belirlemede yardimcr oldugu tespit etmeye calismislardir. Yaptiklart bu
aragtirmada otuzdort adet tek yumurta ikizlerini incelenmistir. Erken yaslarda
birbirlerinden ayr1 olarak biiyiitiilen ikizler se¢ilmistir. Ayni genetik yapiya sahip bu
grup, farkli etkilerle karsilaginca is tatmin diizeylerinin ne dereceye kadar digerinin
seviyesiyle ayni oldugu Ol¢iilmiistiir. Gergeklestirilen ¢alisma neticesinde genetik
faktorlerin, ikizler arasindaki is tatmin diizeylerindeki farkliliklarin %30’una sebep

oldugu sonucuna ulasilmistir (Ilgaz Yildirim, 2014).



2.3.1.7. Medeni durum

Demografik degiskenler agisindan bakildiginda evli ¢alisanlarin, evli olmayanlara
gore islerinden ayrilma egilimlerinin daha az oldugu goriilmektedir. Brough ve
Frame’in gergeklestirdikleri ¢alismada medeni durumun is tatmini ile isgiicii devrine
onemli dlglide bagh olmadig1 sonucu ¢ikmistir. Ancak evli olan ¢alisanlarin daha az
devamsizlik, daha az isten ayrilma ve daha yiliksek is tatminine sahip olduklari
sonucuna ulasilmistir. Evli olan erkek ve kadin isgorenlerin, evli olmayan isgorenlere
gore daha mutlu ve daha yiiksek tatmin duygusu yasadiklari gozlemlenmistir.
Kellough ve Lambert evli isgorenlerin, bekar isgorenlerden islerinde daha ¢ok tatmin
yasadiklar1 sonucuna ulagsmiglardir. Mack ise medeni durumun is tatmini tizerinde
kayda deger bir etkiye sahip olmadigini belirtmistir. Bu konuda arastirmalarin medeni

durum ve is tatmini agisindan karisik sonugclari isaret ettigini sdyleyebiliriz (Oztekin,

2008).
2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Caligsanlarin is tatmini saglamasinda isin genel 6zellikleriyle ilgili olan faktorlerdir. Bu
faktorler ayni zamanda isverenin, is tatminini artirmak i¢in kullanabilecegi
degiskenlerdir. Bu degiskenlerden birka¢ tanesi dogru kullanilabilirse is tatmini
saglayabilmek miimkiindiir. Is tatmini belirli faktorler etrafinda olusan ¢ok boyutlu bir

kavramdir (Oztekin, 2008).
2.3.2.1. Ucret

Topal ve Sahin tarafindan yapilan istatistiki arastirma sonucuna gore yiiksek iicret alan
calisanlar diisiik {icret alanlara kiyasla mesleklerinin kendileri i¢in degerli oldugu,
islerini severek yaptiklari, ¢alisan adaylarina mesleklerini tavsiye ettikleri ortaya
konmustur. Bilgi ve yeteneklerini kullanabildiklerini, mesai arkadaslariyla is diginda
da keyifli vakit gecirdiklerini belirtmislerdir. Diisiik {icret alan calisanlar ise
kendilerine sunulan sosyal hak ve tcretleri yetersiz bulmakta, ailelerine az vakit

ayirdiklarint diisiinmektedirler. (Topal, 2017).
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Isgorenin ise kars: tutumunu, aldig1 iicretin yeterliligi, almas1 gereken iicrete kiyasla
oran1 ve kisisel gereksinimlerini karsilama diizeyi belirlemektedir. Isgéren calistig
gorev is yerinin belirledigi ticret ve terfi politikasinin adil ve beklentilerine uygun
olmasimi istemektedir. Verilen iicret, isin kisiden beklentilerine, ¢alisanin yetenegine,
toplumun ekonomik durumuna gore adil ise galisan isine karst olumlu bir tutum
gelistirmektedir. Ucret konusunda ¢ok &nemli bir nokta ise iicret kiyaslamasidir.
Calisanin aldig: ticretin diger calisanlara oranla dengeli olmasi yiiksek olmasindan
daha 6nemlidir. Arastirmalar ticretlerin ve verilen 6diillerin ¢alisanlar agisindan ¢ok

onemli oldugunu ortaya koymaktadir (Ozgiinay, 2022).

2.3.2.2. Calisma kosullari

Isgorenler rahat calisabildikleri olduklar1 ortamlarda daha verimli olurlar. Isitma,
aydinlatma, havalandirma gibi fiziki kosullar ¢alisan ve is igin uygun hale
getirilmelidir. Caligma siireleri optimum diizeyde tutulmali, ergonomi standartlarina
uyulmali ve is giivenligi saglanmalidir. Bu sartlarin saglanamamasi fiziksel ve ruhsal
sagligim olumsuz yonde etkiler. Is yerlerinde verim elde edilebilmesi igin calisma

kosullarina 6nem verilmelidir (Bayazit Hayta, 2007).

Havalandirma, aydinlatma, 1sitma yo6niinden yeterli olmayan bir is yeri, is i¢in gerekli
olan ekipmanlarin hi¢ olmamasi ya da yetersiz olmasi is tatminsizligine yol
acabilmekte verimi ve etkinligi diisiirebilmektedir. Iyi bir aydinlatma ¢alisanin iyi
gormesini saglayarak bir igin daha hizli ve daha kaliteli yapilmasini saglarken, kotii
bir aydinlatma gz yorgunluguna neden olur, is basarisini diigiiriir ve is kazalarina da
neden olur. Yetersiz havalandirma kosullar isgérenlerde solunum hastaliklarina neden
olabilmektedir. Asgari hijyen kosullar1 saglanamazsa isgdrenlerde hastalanma olasiligt
artacaktir. Bu durum verimli ve etkin ¢alisilmasini engelleyecek ve is kaybina yol

acacaktir (Oriicii & Esenkal, 2005).
2.3.2.3. Isin niteligi
Hackman ve Oldman’a ait Is Ozellikleri Kuraminda isin 6zelliklerini olusturan

unsurlar; isin gerektirdigi beceri ¢esitliligi, isle 6zdeslesme, isin anlamu, isin yapilirken

calisana tamdig1 zerklik ve performans hakkinda alinan geribildirimdir. Isin niteligi
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caligan tatminini belirlemede belirleyici bir faktoérdiir. Calisanin is yaparken sahip
oldugu serbestlik, isin ilgi ¢ekiciligi, igin siirekli tekrarlardan olusmamast, isin calisana

statii saglamasi gibi faktorler is tatminini yiikseltir (Ozaydin & Ozdemir, 2014).

Cesitliligi ve yaraticilik gerektirmesi 1§ tatminine pozitif yonde katki saglar.
Monotonlagmayi, sikilmasini onler ve is tatminini de artirir. Zorlayici veya degisken
bir ise sahip calisanlar, bazilarinin ulasamayacagi sonuglar1 elde edebilir ve bunun
neticesinde mutluluk ve is tatmini yasarlar. Isin niteligi konusundaki diger onemli
husus ise isgorenin kendi yeteneklerine uygun bir iste calistiriliyor olmasidir. Bu
durum saglanmazsa ortaya mutsuz ve tatmin olmamus bir ¢alisan ¢ikar. Isin yapisi, isi
yapacak calisanin ise uygun yetenckte segilmelerini gerektirmektedir. Karmasik
yapida bir isin yetenek ve tecriibesi kisitli calisanlara verilmesi bu isin basariyla
gerceklestirilememesine sebep olabilir. Bunun yaninda ¢ok yetenekli bir ¢alisana basit
bir is verilmesi hem c¢alisan hem de kurulus agisindan negatif durumlar ortaya
cikaracaktir. Isletmelerde gerceklestirilecek faaliyetler ortaya konduktan sonra isin
yapisina uygun ¢alisan istthdam edilmesi igsgérenin motivasyonve is tatminini olumlu
yonde etkileyecektir. Orgiit agisindan bakildiginda ise isgdren devir hizini yani isten
ayrilma oranlarini diisiirecegi i¢in faaliyet kaynakli maliyetlerde tasarruf saglanmis
olacaktir. Isgdren kendi beceri ve yeteneklerini kullanma firsat1 olan isleri tercih

etmektedirler (Tlgaz Yildirim, 2014).
2.3.2.4. Cahsanlar arasi iliskiler

Calisanlar aras1 kurulacak destekleyici iligkiler isgdrenleri is yerine baglayacak ve is
tatminlerinin artmasini saglayacaktir. Bu durumun farkinda olan yoneticiler mola ve
yemek aralarinda galisanlarin bir arada olabilecegi yerler olusturulmasina 6zen
gosterir, calisanlarin is disinda birlikte zaman gegirebilecekleri faaliyetlerin
yapilmasini da saglarlar. Ozellikle calisma gruplarindan olusan bir 6rgiit diizeni sdz

konusuysa calisanlar arasi iligkiler performansi da yakindan ilgilendirecektir.

Boliikbast ve Cakmur Yildirtan’in yaptiklari ¢alisma neticesinde is tatminini
belirleyen en 6nemli ikinci faktor calisanlar arasi olumlu iligkidir. Sosyal ortamin ve
arkadaslik ortamin gelistirilmesi is tatmin diizeyini artirir. Calisanlar1 bir araya

getirecek sosyal organizasyonlar diizenlemek sosyal yapiyr gelistirecek, yeni
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arkadagliklar olusmasimi saglayacak ve iletisimi gliglendirecektir (Boliikbasi &
Yildirtan, 2009).

2.3.2.5. Terfi olanaklar:

Terfi is yerleri i¢in ¢ok onemli bir uygulamadir. Kendisine verilen gorevi basariyla
yerine getirdiginde, daha ¢ok sorumluluk aldiginda, isini tamamiyla 6grendiginde terfi
ile 6diillendirilecegini bilen calisan yliksek performans gosterir ve biiyiik oranda is
tatmini yasar. Terfiinin licret artis1, bir tist pozisyona yiikselme, sosyal statiide iyilesme
gibi artilar1 vardir. Bir is yerinde terfi olanaginin olmamasi ya da adaletsiz bir sekilde
uygulanan terfi, ¢alisanlarin is tatminini ve ¢alisma motivasyonlarini diigiirtir. Onlar1

mutsuz hale getirir (Yilmaz F. , 2015).

Kunaviktikul ve arkadaslar is, iicret, terfi firsatlar1 ve danisman konularinda tatmin
olan hemsirelerin islerinde kalma niyetlerinin yiliksek oldugunun gorildiglini
belirtmislerdir. Ayrica hizmet sektoriindeki isgdrenlerle ilgili calismalarinda Jayaratne
ve Chess’de terfi firsatlarinin is tatminiyle iliskili oldugunu belirtmislerdir. Terfiye
yogunlasan ¢alisanlar hedeflerine tam olarak ulagsmaya meyilli olup uzun dénemli
bakis agisina sahiptirler ve gelismeyi, degisikligi ve idealleri vurgularlar. Terfi etme
olasiliginin yiiksekligi, sikligi, adil olmasi ile terfi etme isteginin ¢aligsanlarca
duyulmast bu degiskenin tatmin saglayicilik niteligini artiran 6gelerdir. Ciinkii bir
orgiitte yiiksek seviyelere bir terfi; danigsman, isin kapsami ve ticret agilarindan olumlu
degisiklikler getirmektedir. Ornegin, bir drgiitiin yiiksek seviyelerindeki pozisyonlari

isgorenlere daha ¢ok serbestlik, miicadelecilik ve iicret saglamaktadir (Oztekin, 2008).

2.3.2.6. Yonetim yapisi

Dikey bir yonetim anlayist ve isgorenlerin fikirlerinin alinmamasi is tatminini
diistirecektir. Uyumlu ve seffaf bir ast-iist iliskisi modeli ve diyalog islerin saglikl
yuriitiilmesini saglayacaktir. Ortaya mutlu ve is tatmini yliksek caliganlar ¢ikaracaktir.
Yoneticilerin isgorenlere verecegi geri bildirimler duruma, davranisa, olaya 6zgii,
kesin, agik ve net olmali, genele yonelik olmamalidir. Kisiyi veya niyetini, kisilik
ozelliklerini degil, belirli bir davranis1 ve 6l¢me kriterlerini ele almalidir (Yilmaz E.,

2015).
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Calisanlarin yoneticilerle hakkindaki goriisleri is tatminine yansimaktadir. Adil ve
diiriist yoneticiler iggdrenin is tatminini olumlu yonde etkilemektedir. Yoneticiler
calisanlariyla yapici bir iliski kurmalidir. Mesafeli, otoriter ve ¢alisanlarina karsi
tutarsiz davranislar gosteren yoneticiler ¢alisanlarin motivasyonunu diisiirmektedirler

(Cetinkaya, 2022)
2.4. Is Tatminsizliginin Sonuclar

Is tatmini kuruluslar icin amaglarina ulasmada, performans artirrminda ve verimliligin
artirllmasinda kilit bir kavramdir. Is tatminsizligi istenmeyen davramslarin ortaya
¢tkmasina ve artmasina yol acabilir. Is tatminsizliginde ortaya ¢ikabilecek durumlar

asagidaki maddelerde siralanmistir (Giingoren, 2017):

» Yiiksek isgoren devir hiz1 devrinde yiikseklik,

* Yiiksek devamsizlik,

* Yabancilasmanin artmasi

» Stres diizeyinin artmast

* (Calisanlar arasi ¢catismanin artmast

+ lIsgdren memnuniyetinde diisiis

* Miisteri memnuniyetinde diisilis

+ Orgiitsel sadakat ve baglilikta diisiis,

+ Orgiitsel sessizlik,

* Yenilikgilik, yaraticilik, katilim, 6neri sisteminde azalma,
* Makine ve tesislere zarar verme veya sabotaj yapilmasi,

« Verimsizlik
2.5. Satis Elemanlarinin Is Tatmini

Satis elemanlarint gérevlerini yerine getirirken bir¢ok farkli duygu yasarlar. Yaganan

bu duygularin toplami satis elemaninin yasadigi is tatmin duygusunu ortaya koyar.
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Satis elemanlarinin drgiit icindeki rolii diger rollerden biraz farklidir. Orgiitsel rollerin

belli bagh karakteristik 6zellikleri vardir (Yazici, 2002):

Isletme ve cevre arasindaki siir eleman roliinii gerceklestirir. Burada satis elemaninin
rolii, disaridan gelecek talepler ile firmanin diger ¢alisanlarinin taleplerini uyumlu hale

getirmektir.

Satis elemani firmanin gelir getiren faaliyetlerinin basar1 diizeyini tespit eder. Bu
karakteristikten dolay1 satis elemaninin ortaya koydugu performans isletmede calisan

diger bircok kiginin bagar1 ve basarisizligin1 dogrudan etkiler.

Satis elemaninin rolii siklikla yeni ve yaratici aktiviteler gergeklestirmeyi gerektirir.
Her miisteri farkl talepler veya taleplerini iletmede farkli yollar izleyebilir, satisct

alisagelmedik durumlarda da dogru yontemler gelistirebilmelidir
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3. PERFORMANS

Performans giliniimiizde ¢ok biiylik 6neme sahiptir. Varligmi siirdiirmek isteyen
isletmeler bu ¢alisma Ozelinde ele alindiginda satis personellerinin performansina

mecburdurlar.

3.1. Performans ve Satis Kavrami

Performans, Fransizca kokenli bir kelimedir. TDK sozliigiinde performans kelimesinin

anlami, “basarim” olarak ifade edilmektedir.

Ayni egitimi almis kisilerin ¢alisma yasamindaki basarilarinin farkli olmasi, birisinin
yiikselirken digerinin yerinde saymasi biiyiilk Olgiide performansa baghdir.
Performans, belirli bir siire iginde birey veya grubun bir isi yaparken gosterdigi eylem
ve ¢abanin nicel veya nitel sonuglaridir. Birey veya gruptan belirli bir zaman dilimi
igerisinde kendilerinden belirli oranda is beklenir ve ortaya g¢ikan sonugla beklenti
kiyaslanmaktadir. Bu kiyaslama sonucunda performansi elde edilmektedir. Elde edilen
sonuglar, olumlu ise yani verilen gorevlerin yerine getirilmisse, yiiksek performansa
ulagilmistir. Aksi halde performansin diisilk performans gosterilmistir. Yiiksek

performans, basariy1 ifade etmektedir (Uysal, 2015).

Performansla ilgili yapilan pek ¢ok tanimda performansin bireysel beklenti ve orgiitsel
amaglar arasinda kurulan iligkinin sonucunda ortaya ¢ikar. Performans bir ¢alisan, bir
grup veya bir Orgiitiin amaca ulagsmada gosterdigi etkinligin nicel (miktar) ve nitel
(nitel) olgiutidiir. Calisanlarin nitel ve nicel anlamda amaglarina ulasabilmesi i¢in bazi
kosullarin bulunmasi da gerekir. Bunun amacla calisana iicret ve kariyer gelisimi gibi
maddi olanaklarin saglanir. Bunun yaninda ¢alisana orgiitsel destek hissinin verilmesi,
karara stireclerine katilma gibi kendisini gergeklestirmesine olanak saglayacak bir
orgiitsel ortamin saglanmas1 énem tasimaktadir. Isgdren performans: etkililik, basart
ve performans saglar. Bazi arastirmacilar performansin sadece faaliyetin sonucu degil,
faaliyetin kendisi oldugunu séylerler. Campell, performansi igin, isgorenin orgiitsel
amaclara katki diizeyine gore Olglilebilen ve Orgiitiin amacglarma uygun olan

davraniglar olarak tanimlar (Tutar & Altinoz, 2010).
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Zaman zaman pazarlama ile karistirilan satig, pazarlamanin 6nemli bir 6gesidir.
Pazarlama ile i¢ ice gegen satis kavrami insanlart bir seyler satin almaya ikna etme
faaliyeti seklinde tanimlanabilir. Birka¢ tanimi ardarda siralayacak olursa; bir {iriin
veya hizmeti uygun yerde, uygun kisiye, uygun zamanda, uygun yontemle ve uygun
ticret karsiliginda vermektir. Aliciyla satict arasinda gerceklesen takas siirecinde iki
taraf arasinda lizerinde anlasilan bir ortak nokta bulma miicadelesidir. Kisisel satig
kavramina gelecek olursak; satisi gergeklestirmek i¢in konusma ve kisisel kanaatleri
kullanmaktir. Kisiler arasi, yiiz yiize gerceklesen bir satis siirecidir. Kisisel satis en
belirgin fark: kisisel satisin kisisel iletisimden, reklamin ise kisisel olmayan, kitlesel
iletisimden olusuyor olmasidir. Bu nedenle kisisel satis uygulamada daha esnektir.
Kisisel satista, satig¢1 {irlin veya hizmet sunumunu, tiiketicinin istek ve ihtiyaglar ile
tutum ve davranislarina gore ayarlar. Tiiketicinin gdsterdigi tepkiye gore en uygun

yaklasimi sergiler. Davranis seklini en etkili ve ikna edici yonde ayarlar (Can, 2010).
3.2. Performans ile iliskili Kavramlar

Performans orgiitlerin hedeflerine ulagsmalar1 acisindan kilit bir kavramdir. Yukarida
da belirtildigi gibi orgiit performansinin saglanabilmesi i¢in bireysel performanslara
egilmek gerekir. Is gorenden yiiksek performans alabilmek igin performans ile iliskili

kavramlara da 6nem vermek gerekir.
3.2.1. Motivasyon

Ingilizce’de “Motivation” olarak gegen motivasyon kelimesi, Latincede hareket etme
anlamina gelen mot kokiinden tiiretilmistir. Psikolojide, “igten gelen itici kuvvet” ve
“bir hedefe dogru yonelen maksathh davraniglar” i¢in kullanilir. Motivasyon
performans acisindan ¢ok dnemlidir. Is gérenden performans bekleniyorsa motivasyon
g0z ard1 edilemez. Motive olan bir ¢alisan yapmasi gereken ise odaklanir ve bunu

icinden gelerek yapar ve yliksek performans gosterir (Yilmaz E., 2015).

Bir yonetici ¢alisganimi motive etmek durumundadir. Motivasyon dogru ydntem
secimiyle saglanabilir bu da ¢alisanini tanimaktan gecer. Calisanin karakterine uygun

bir motivasyon yontemi secilmelidir. Robbins motivasyonla ilgili kisisel degiskenler,
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is degiskenleri ve sistem degiskenlerine odaklanarak bazi 6neriler gelistirmistir (Ergiil

H. , 2005).

3.2.1.1. Kisisel farkhiliklar1 tanimak

Cagdas motivasyon teorilerinin ¢cogu isgdrenlerin ayni olmadigini, farkl ihtiyaglara

sahip oldugunu ortaya koyar.

3.2.1.2. insanlarla isleri eslestirmek

Insanlar ve isler hassas bir bigimde eslestirilmelidir. Ornegin biiyiik bir biirokratik
orgiitteki yonetsel bir mevki i¢in eleman araniyorsa, gii¢ ihtiyaci fazla, iligki ihtiyaci

az olan bir aday secilmelidir.

3.2.1.3. Amagclan kullanmak

Yoneticiler, ¢alisanlarin zor ve spesifik amacglara sahip olmalarin1 ve bu amaglara
ulasmada ne kadar basarili olduklar1 yoniinde geri bildirim almalarini saglamalidirlar.
Ornegin yiiksek basarma ihtiyacina sahip olan kisiler i¢in digsal amagclarm varligi daha
az Onemlidir. Bu kisiler zaten igsel olarak giidiilenmislerdir. Amaglar1 yoneticiler mi
calisanlar m1 belirlemeli sorusunun cevabi drgiitsel kiiltiiriin yapisina baghdir. isgéren
amaglara tepki gosterecekse, amaclarin seciminde iggbérene de damisilmalidir. Eger
orgiit kiltiri katilmc1 goriise uygun degilse amaclar iist yonetim tarafindan

belirlenebilir.

3.2.1.4. Amaclarin ulasilabilir olarak algilanmasim saglamak

Amaglarin iggoren yeteneklerine uygun ve ulasilabilir olmasi yeterli degildir, bunu
isgoren de algilamali ve inanmalidir. Aksi halde ulasilamaz bir hedefle kars1 karsiya

oldugunu diisiinen iggdérenin performansi diiser.
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3.2.1.5. Odiilleri bireysellestirmek

Kisilerin yani ¢alisanlarin ihtiyaglar1 farklidir. Bu nedenle yoneticiler bireysel
farkliliklar1 g6z Oniinde bulundurmali ve {icret, terfi, 6zerklik ve karara katilma

firsatlar1 gibi ddiller sunulmasini saglamalidir.
3.2.1.6. Odiillerle performansi birbirine baglamak

Odiiller performansa gére dagitmalidir. Olumlu yénde motivasyon saglamak igin
performans karsiliginda alinan 6diil daha goriiniir hale getirilmelidir. Acik agik
herkesin {icretinden s6z etmek, performans ddiillerini duyurmak, yillik maas artiglarin

tim yila yaymak yerine pesin 6demek gibi yollar izlenebilir.
3.2.1.7. Sistemin adilligini gozden gecirmek

Odiiller belirlenirken, isgdrenlerin verimliligi dikkate alinmalidir. Tecriibe, yetenek,
caba ve diger gidilerdeki farkli ticretler agiklanabilir olmalidir. Cok sayida girdinin ve
¢iktinin olmasi ve iggoren gruplarinin bunlara farkli 6nem dereceleri vermesi problemi
karmasgiklastirir. Bu nedenle her ise uygun 6diil verebilmek i¢in girdileri ayr1 olarak

6lcmek gerekmektedir.
3.2.1.8. Ucretleri goz ardi etmemek

Performansa dayali {licret artislari, parca basi is ikramiyeleri ve diger parasal tesvikler

calisanlarin motivasyonunu 6nemli derecede etkilemektedir.
3.2.2. Etkinlik

Dogru isler, dogru sekilde yapildiginda ortaya yiiksek performans konulmus olur.
Etkinlik saglandiginda miisteri, calisan ve ortaklarin istekleri karsilanir. Isletme
acisindan bakildiginda etkinlik, is¢ilik, hammadde, malzeme ve diger girdilerin
isletme i¢inde belirlenen amaglar dogrultusunda ne kadar kullanilabildigini gosteren
degerlendirme kriteridir. Etkinlik, bir isletmenin iiretim faktorleri ya da iiretimin

kendisi i¢in Onceden saptadigi programin gerceklestirilme derecesini gosterir.
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Gergeklesen performans, dnceden olmasi gereken performans ile karsilastirildiginda
gergeklesen performansin standart performansa ne kadar yaklasip yaklagmadigini

gosterir. Etkinlik derecesi asagidaki esitlik ile belirlenebilir (Yikg¢ii & Atagan, 2009).
Etkinlik= standart performans / gergeklesen (fiili) performans

Omegin; bir isin standart siiresi 2 saat ise, fakat uygulamada bu is 3 saatte

gerceklesiyorsa:
Etkinlik=2 /3 = 0,66 dur.

Bu sonuca gore, yeterli etkinligin saglanamadig1 sonucuna ulasabiliriz. Etkinlik orani
“1” degerinin altinda ise, faaliyetin istenildigi gibi ger¢eklesmemistir. Oran “1” den
biiylik ise, standarttan daha biiylik bir etkinlik diizeyini gosterir. En basarili
isletmelerde bile mevcut kaynaklardan tam olarak yararlanilamaz. isletme ici ve dis
birgok etmen kaynak kullammmimi etkiler. Elde olmayan nedenlerle mevcut
kaynaklardan yararlanirken kayiplar ortaya g¢ikar. Bu kayiplar1 géz Oniine alarak

belirlenen performans diizeyi standart performans diizeyidir.

3.2.3. Verimlilik

Verimlilik, durum ne kadar iyi goriiniirse goriinsiin ne kadar iyi olursa olsun
tyilestirme arzusudur. Yeni yontemlerin ve tekniklerin siirekli uygulanmasi ¢abasidir.
Verimlilik bir iilkenin kalkinmiglik seviyesini de belirler. Uretime karsilik tiiketilen
kaynaklar1 belirlemeye yonelik bir kavramdir. Verimlilik dogal yasami ve cevreyi
korumak, calisanlara iyi bir yasam ve calisma sartlar1 saglamak, kosullar1 ve
kaynaklart en akilc1 bir bi¢imde kullanmak gibi amaglara da odaklanir (Tor &
Esengiin, 2011)

Uretim siirecine sokulan girdilerle bu siirecin sonunda elde edilen iiriinler ¢iktilar
arasindaki iligkiyi ortaya koyan verimlilik, israftan kaginarak, kaynaklar1 optimum
sekilde degerlendirerek iiretmek demektir. Bu sebeple verimlilik, iiretilen nihai
ciktinin diretimi i¢in kullanilan girdilerin orami yani ¢ikti/girdi seklinde aciklanir.
Ancak verimlilik kavrami farkli alanlarin da konusu olmaya baglamis ve sadece mal

ve hizmet tiretimi olarak goriilmekten uzak bir noktaya gelmistir. Artik yiliksek kalitede
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iiretim, ¢cevre ve dogay1 koruma, ¢alisanlar i¢in iyi ¢calisma ve yasam sartlar1 saglama

gibi konular da artik verimlilik kapsamina girmektedir (Yiik¢ii & Atagan, 2009).
3.2.4. Kalite

Kalite standartlarini belirleyen ISO kaliteyi “bir {iriin ya da servisin belirlenmis olan
veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegini olusturan tiim 6zellikler” seklinde

tanimlar.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ise “bir mal ya da hizmetin bir gereksinimi
karsilayabilme yeteneklerini olusturan 6zelliklerinin biitiinii seklinde tanimlamaktadir.
Iki tammdan da gérecegimiz gibi son dénemde yapilan kalite tanimlar1 sadece son

tirtine odaklanmay1p daha biitiinciil bir yaklasim sergilemektedir (Akkanat, 2022).

Performans agisindan 6nemli bir kavramdir. Kaliteyi genel tanimiyla bir iiriin veya
hizmetin tiiketicisi istek ve ihtiyaglarina uygunluk derecesi olarak tanimlayabiliriz.
Nitelikle iligkilendirilen kalite kavrami; iiriin ya da hizmetin bir ihtiyaci karsilama
derecesi olmanin yani swra kendine 0zgii Ozelliklerinin toplami olarak da

diistiniilmektedir (Anadolum E-Kampiis, 2022).
3.2.5. Miisteri Memnuniyeti

Miisteriler bir iirtin ya da hizmeti satin aldiklarinda, satin aldiklar1 son iiriin ya da
hizmeti kullanmaya basladiklar1 ve kullandiklari donem iginde iiriine dair
gelistirdikleri tim tutum ve diisiinceler miisteri memnuniyeti olarak tanimlanir.
Miisteri memnuniyeti, tiikketici temelli 6nemli bir kavramdir ve miisterilerin onceki
deneyimleri ile son deneyimini karsilastirmasi neticesinde olusmaktadir. Orgiitler
miisteri memnuniyetini énemsemelidir ¢iinkii siirdiirtilebilirlik ilkeleri kapsaminda

kaliciligin devami i¢in sarttir (Yilmaz E., 2015).
Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in (Karadeniz, 2013):

- Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklentiler,
kendilerinden alinan {icret, daha 6nceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki deneyimleri

ve reklamlarda, satis mesajlarinda verilen sozlerden etkilenmektedirler.
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- Miisteri asla suglanmamalidir, miisterinin haksiz oldugu durumlarda da daima hakl
oldugu unutulmamalidir. Coziim tizerinde kafa yorulmali ve miisterinin de ikna oldugu

bir ¢6zlim iiretilmelidir.

- Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in gerektiginde isletme politikalar1 da

esnetilebilmelidir ve bu durum ¢alisan tarafindan da bilinmelidir.

- Miisteriler ile acik ve net iletisim sorun ¢Oziimiinde zorunludur.

- Miisteriye verilen sozler tutulmali ve bu dogrultuda vaatler verilmelidir.
- Hizmetlerin satin alinma asamasinda gecen siire¢ kisaltilmalidir.

- Miisterilerin hatalarini yiizliine vurmadan nazik bir sekilde durumlar agiklanmali ve

diizeltmeler yapilmalidir. Bu asamada miisteri ile empati kurmak da énemlidir.

- Misterilerin anlamayacagi gereksiz teknik terimlerinin kullanilmasi miisteride kafa

karisikligina neden olacaktir.

- Miisteri sikayetleri dikkatle dinlenmeli, sikayet konusu sorunun ¢éziimiinde kararli
olunmali ve sikayette bulunan miisteriye geri bildirimde bulundugu i¢in tesekkiir

edilmelidir.

3.2.6. Egitim

Egitimin isletmeye bazi katkilarini su sekilde siralayabiliriz (Pasa, 2007):

- Yeni ise baglayanlarin 6grenme siirecini kolaylastirir ve hizlandirir. Bunun yaninda

ise ve i ortamina adaptasyon siirecine olumlu yonde katkida bulunur.

- Deneme yanilma ile hatalar yaparak 6grenmek yerine daha kontrollii bir ortamda is

konusunda bilgi aktarimini saglar.

Becerileri ve yetenekleri gelistirir. Zaman kaybinin 6niine geger, verimi artirir.

[letisim, giiven duygusu ve ekip calismasini destekler.

Organizasyon genelinde stres diizeyini diisiiriir.

Daha iyi hizmet ya da iirin Kkalitesi ortaya konulmasini saglar ve miisteri

memnuniyetini artirir.
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- Calisanlarin becerilerini gelistirir ve organizasyonun 6nemli bir rekabetgi iistiinlikk

elde etmesini saglar.

- Ortak degerler olusturmay1 ve bu degerleri paylagsma ortami yaratir.
3.2.7. Ucret ve Prim

Ucret, calisanlarm isletmede ortaya koyduklar: emek karsiliginda aldiklar1 en temel
odiildiir. Ucret isgdren i¢in sadece maddi bir deger degil, ayn1 zamanda isgdrenin ise
yaptig1 katkilar dolayisiyla isyerindeki 6nemini, isveren tarafindan yapilan performans
degerlendirmesini Ve isletmenin isgérene bakis agisini yansitan énemli bir unsurdur.
Aldig ticret ile iggoren ihtiyaglarini karsilar, kendini giivende hisseder, yeteneklerini
degerlendirmis olur ve amaglarina ulasmis olur. Calisanlara aldiklar1 sabit {icret
disinda, daha ¢ok ve daha verimli ¢alismaya 6zendirmek icin verilen ek {icrete “prim”
denir. Calisandan daha yiiksek performans almak amaciyla bazi isletmeler prim
sistemini uygular. Primler sistemi g¢alisma siiresi veya par¢a basi esasina gore
uygulanmaktadir. Primli iicret sistemi bazi alanlarda olumlu etki yapsa da bazi
alanlarda kétii sonuglar dogurabilir. Ornegin, daha ¢ok iiretim yapmak veya daha uzun
stire calisip daha fazla {icret almaya calisan diisiik kalitede {iretime neden olabilmekte
veya daha uzun siireler calisip yeterli siire dinlenmemekte ve dikkati dagilip is

kazalarina neden olabilmektedir (Subasi, 2019).
3.3. Kisisel Satisin Asamalari

Satis personellerinin  basariya ulagmalart ig¢in bazi adimlart takip etmeleri

gerekmektedir. Bunlar asagida aciklanmastir.
3.3.1. Potansiyel Miisterinin Belirlenmesi

Satis lizerine faaliyet gosteren isletmeler triinlerini talep edecek “potansiyel miisteri”
olmadig taktirde, satis siirecine gegemezler. Bu sebeple kisisel satig siirecinin ilk
adimi1; potansiyel miisterilerin belirlenmesidir. Bu adim siirecin temelini atmaktadir.
Basaril1 bir satis siireci her zaman, satilan {iriin ve/veya hizmete acgikca bir ihtiyaci

olan, 6deme yapabilecek kaynaklara sahip, karl1 bir satis geceklestirebilecek miktarda
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satin alabilecek ve karar verme ve satin alma yetkisine sahip potansiyel miisteriler
bulmakla baglar. Gelismis satis silirecinde; potansiyel miisterinin bulunma isi
isletmedeki diger departmanlar tarafindan gergeklestirilmektedir. Satiscilarin
potansiyel miisteriyi arastirmasi ve bulmasi, bir igletme i¢in maliyetli bir siirectir. Satis
yetkililerinin ~ vakitlerini yeni miisteri aramakla gecirmeleri yerine, ilgili
departmanlarca bulunan miisterilerle satis islemine gecilmesi daha az maliyetli

olacaktir (Toygiir Eroglu, 2023)
3.3.2. ihtiyac ve Problem Belirlenmesi (On Hazirhk)

Satis elemaninin potansiyel miisteri belirlemesinden hemen sonra miisteri adayina
gitmeden 6nce yaptig1 bilgi toplama asamasidir. On hazirlik asamasinda satis elemani
potansiyel miisteriye ait bazi kisisel durumlar1 arastirmalidir. Mesela din, aile durumu,
hobiler gibi. Miisterinin kisisel 6zellikleris bilgisine sahip olmak satis¢1 igin biiylik
avantaj saglar ve satis sirasinda bir adim 6ne gegirir. Miisteri 6nemsendigini ve 6zel
oldugunu hisseder ve bu durum devam etsin ister. Satis¢rya duydugu giiven satilan
iriin ve hizmete de yansir. Potansiyel miisteri ile goriisme ayarlamak oldukca
onemlidir ancak pek de kolay degildir. Yapilan ise ve satilan {iriine bagli olmakla
irlikte satig goriismesi is ortami veya is disinda sosyal bir ortamda da gergeklesebilir.

Bu asamada miisteri kazanmak igin asagidaki adimlar atilabilir (Can, 2010):
e On hazirlik icin hedefler belirlemek

e On hazirlik i¢in bir zaman cizelgesi olusturmak

e On hazirlik tekniklerine asina olmak

e Farkli 6n hazirlik teknikleri se¢gmek

e Sistemli ve planli bir sekilde 6n hazirlik gergeklestirmek

¢ Sonuglar1 yorumlamak
3.3.3. Potansiyel Miisteriye Yaklasma (ilk Gériisme)

[k izlenim hayatta oldugu gibi sati siirecinde de ¢ok 6nemlidir. Satigin ilk bastan

gerceklesip gerceklesmeyecegini belirleyecegi icin  ne kadar 6zen gosterilmesi
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gereken bir konu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri karsisina ¢ikilan ilk goriisme
oncesindeki kilik kiyafet tercihine dikkat edilmelidir. Bu asamada giiven olusturmak
oncelikli hedef olacagi icin ise olan hakimiyeti gostermek adina {iriin hakkinda sahip
olunan bilgi kadar ise ve miisteriye olan sayginin kiyafet ve goriinim ile de
gosterilecegi unutulmamalidir. Istanbul D1 gériiniisii daha diizgiin ve etkileyici olan
kisiler digerlerine kiyasla pazarlik gériismelerine daha avantajli baslarlar. ik gériisme
sirasinda dogru ve yonlendirici sorular sorarak miisterinin s6z konusu iiriine olan
ihtiyact hissettirilmelidir. Bunun yanuinda goériisme siiresince miisterinin giivenini
kazanmak ig¢in tutarli ve kendinden emin bir davranig biitiinii gosterilmelidir. Tabi Ki
isine ve konusuna hakim bir satict sorulacak sorulara verdigi cevaplarla hakimiyetini
ispatlayacaktir. Goriisme Oncesinde yapilan ¢alismalarda ihtiyaglar tespit edilmisse bu
dogrultuda bir sohbet planabilir. Ornek olarak bir doktora satilmaya galisilan tibbi bir
cihaz ile ilgili bir klinik arastirmada bu doktorun ismi gegiyorsa doktor zaten bu iiriinii

almaya egilimli olacaktir (Bilgen, 2019).

3.3.4. Satis Tamitim1 ve Satis Sunumu

Sunum siiresince satig temsilcisi i¢in ayrilan zamanda miisterinin ihtiyact olan
bilgilerin kisa ve 0z bir sekilde verilmesi, olasi sorularin cevaplanmasi ve miisteriye
iriiniin 6zelliklerinin ve neden tercih etmesi gerektiginin anlatilmasi gerekir. Sunum
teknik personele, yoneticilere, isletme sahiplerine veya ortaklara yapilabilir. Sunumun
kime yapilacagini bilmek ve buna gore bir ¢at1 olusturmak gerekir. Sunumun amaci
miisteriyi birlikte caligmaya ikna etmektir. Burada en 6nemli nokta miisteriye giiven
verebilmektir. Giivenin saglanabilmesi i¢in satis elemanlarinin igini iyi bilmesi,
miisteriye Uriinlin dogru sekilde tanitabilmesi ve rakipleri hakkinda kot seyler
sOylemeden hatta onlarin da haklarini vererek bilgi aktariminda bulunmasi gerekir. Bir
satig personeli goriigme sirasinda miisteriye verdigi degeri ve ilgiyi fark ettirmelidir,
miisterinin istekleri cercevesinde gerekli olan bilgiyi aktarmali ve ona da s6z hakki
vermelidir. Bu sayede miisteri goriisme i¢inde aktif olarak yer alir, kendini bu siirece
katilmis hisseder. Satis personelinin siirekli konusmasi dogru bir yontem degildir,
misteride ilgi kaybina neden olur. Su sebeple miisteriyle empati kurulmalidir.
Sunumdaki amag¢ satilmaya calisilan iirlin ve hizmetin miisterinin ihtiyaglarini

karsilayip, onu tatmin edecegine ikna etmektir. Satis sunumlar1 bazi adimlardan

26



olusmalidir. Bu adimlar bir model olarak goriilebilir. S6z konusu adimlar; dikkat
cekilmesi, ilgi uyandirilmasi, arzu uyandirilmasi ve harekete gecirilmesi seklinde
Ozetlenebilir. Bu adimlar AIDA modeli seklinde tanimlanan asamalardir. AIDA

kisaltmas1 her bir adimin Ingilizce karsiliklarmdan olusur (Erol, 2020):
o Dikkat Cekmek (Attention)

e Ilgi Uyandirmak (Interest)

e Arzu Uyandirmak (Desire)

e Hareket Eyleme Gegirmek (Action)

3.3.5. Sorunlarin itirazlarin Ustesinden Gelme

Itirazlarla basa c¢ikmak satis sirasinda satis yetkilisinin, miisterinin satin alma
konusunda itirazlarini tespit ettigi ve ¢Oziimiirettigi kisimdir. Bu asamada satig
personeli heniiz ortaya ¢ikmamis itirazlar1 ortaya ¢ikarmak, itirazlari netlestirmek,
yapilan itirazlari firsat olarak gérmek ve daha fazla bilgi vermek suretiyle bunlari birer
satin alma sebebine doniistiirerek durumu satis i¢in pozitif bir konuma getirebilmelidir.
Her satis sunumunda itirazlarla karsilagabilir, bu satis yetkilileri tarafindan
kaniksanmasi gereken bir durum olmalidir. Itirazlar miisteriler igin dogal bir savunma
mekanizmasidir. Her itiraz bir nedene dayanir, satig siiresini uzatma ihtimali olsa da
bu itirazlar olumlu olarak degerlendirilmelidir. Yapilan itirazlar sayesinde gerg¢ek
miisteri ihtiyaglar1 ortaya ¢ikarilabilir. Itirazlar cogu zaman satis1 gerceklestirebilmek
icin ihtiyaciniz olan dogru yolun kapisim1 agar. Yapilan bazi ¢aligmalarda satis
personeli degerlendirilirken miisterileri itirazlarini ele alma becerilerinin ikinci sirada
yer aldig1 gortiilmistiir. Goriildiigii gibi satis sirasinda itirazlarin listesinden gelebilmek

bliyiik 6neme sahiptir (Toygtr Eroglu, 2023)

3.3.6. Karsihikli Onaylamak ve Satis1 Kapatmak

Satis personeli, miisterinin {irlinii satin alip almama kararinin sonu¢lanmasini bekler.
Bu karart sunum sonunda veya sunum sirasinda cesitli sorularla miisterinin
tepkilerinden anlayabilir. Kisisel satista, firma fiyat icin belirli bir fiyat arahigi

belirleyebilir. Bu durumda satis¢1 bu fiyat araliginda kalmak zorundadir. Kendisine
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verilen yetkilere gore satigg1 iskonto, vade, pesinat gibi ikna yontemleri kullanabilir.
Satisc1 kendisine verilen bu yetkileri firmasinin menfaatlerine uygun olarak optimize
edebilmelidir. Burada belki de en onemli soru “Satis ne zaman kapatilmali?”
sorusudur. Sunumun ardindan miisteri itirazlar1 artmaya baglamadan hemen 6nce satis
kapatilmaya calisilmak dogru bir tercih olacaktir. Bunun yaninda satis sunumu
tamamlandiginda ve tiim sorular ve itirazlar karsilandiginda satig1 kapatmak
mantiklidir. Bir diger dogru zamanlama ise alici ilgili iirlinii satin almaya yonelik isaret

verdiginde satis1 kapatmak dogru bir tercih olacaktir (Can, 2010).

3.3.7. Satis Sonras1 Takip

Satisin kapanmasi satisin bittigi anlamina gelmemektedir. Olusturulmak istenen
miisteri memnuniyetinin stirekliligi icin bu bu doneme bir baslangi¢ olarak bakilir.
Satis personelinin satis1 gergeklestirmesinin ardindan miisterinin memnuniyeti detayl
bir sekilde sorgulamalidir. Satisin ardindan; mal ve/ya hizmet kalitesi hakkinda,
gonderim tarihi ve teslimati konularinda, kullanim talimatlari, {iriin kullanimina iligkin
egitim, faturalama, bakim onarimi gibi konularda gerekli hassasiyetin gosterilmesi
gerekmektedir. Bu siire araligi miisterilerin yaptig1 pazarliktan ve satin aldiklar
iiriinden memnun olup olmadiginin arastirildig evredir. Uriin ve satin alma siireci ile
ilgili sorun olup olmadig: arastirilir, eger sorun tespit edilirse ¢oziim tiretilene kadar
takip siirer. Bu asamada hedef miisteri ile uzun donemli bir iliski kurabilmektir. Satig

sonrast takip faaliyetlerini asagida belirtilen unsurlar olusturmaktadir (Erol, 2020):
e Miisterinin tiim endiseleri satis personeli tarafindan ortadan kaldirmalidir.

e Miisteriye her tiirlii destek saglanmalidir.

e Miisteri memnuniyetsizligi olusmussa bu durum ortadan kaldirilmalidir.

e Miisteri iligkisi uzun vadeli olacak sekilde yonetilmelidir.

e Miisteriden siirekli geri bildirimler alinmalidir.

e Siirecler ve performans siirekli analiz edilmelidir.
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3.4. Satis Elemaninin Performansi

Satic1 performansinmi ele alan akademik g¢alismalar incelendiginde zaman karsimiza
c¢ikan en 6nemli ¢aligma Churchill arkadaslarinin gergeklestirmis olduklar1 caligmadir.
Bu ¢alismada, satig giicii performansini etkileyen faktorler incelenmistir. Bu konuda
yapilan ¢aligmalarda literatiiriin azligindan bahsedilmis olup, ilk defa satig¢1 is
performansini ve motivasyonunu artirabilmek igin bireysel, organizasyonel, toplumsal
ve cevresel faktorleri iceren bir model ortaya konmustur. Sonra yapilan ¢aligmalar bu
modeli referans alarak gerceklestirilmistir. Yine Churchill ve arkaaglar1 1985 yilinda
satig elemanlarinin performanst ve performanslarini etkileyen faktorler ile ilgili
yapilmis yapilmis 116 makaleyi incelemislerdir. Bu ¢aligmalari; motivasyon, satisa
yetenegi, satis yatkinlik, gorevin agikligi ve organizasyonel ve gevresel etkenler olmak
lizere bes kategoriye ayirmiglardir. Satis yetenegi onem bakimindan ikinci sirada
belirlenmistir. Satig yetenegi, satis elemaninin satis1 gerceklestirmek i¢in kazandigi
kabiliyetler seklinde tanimlanmistir. Satis yeteneginin ii¢ belirgin o6zelligi vardir,
bunlar; kisisel yetenekler; mesela itirazlar1 karsilama ve itirazlarla basa ¢ikma, satis¢t
yetenekleri: sunum yapabilme ve satisi kapatabilme ve teknik yetenekler; iiriin

ozelliklerine hakim olma, mithendislik bilgisi gibi belirlenmistir (Can, 2010).
3.5. Basarih Bir Satis Elemaninda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Biiyiik 6nem verilerek hazirlanan pazarlama stratejilerinin, etkin bir satis giiciiyle
desteklenemedikleri durumlarda basariya ulasmak miimkiin degildir. Satis
elemanlarinin basarisi satis elemanlarinin bireysel basarilar1 ve 6zellikleri ile dogrudan
baglantilidir. Bu nedenle satis elemanlarinin bazi niteliklere sahip olmasi

gerekmektedir. Bunlardan bazilar1 asagida siralanmistir (Gtireii, 2007):

e Iyi Bir Dinleyici Olmak: Miisterilerin taleplerini, ihtiyaglarini ve itirazlarin
anlayabilmek, dogru ¢oziimler bulabilmek i¢in satig elemaninin iyi bir dinleyici olmas1

gerekmektedir.

e Giileryiizlii Olmak: Bir giiliimse ile miisteriye yaklasan bir satis eleman1 daha ilk
adimda olumlu bir bag kurmus olur. Iletisim agisindan giilert yiizlii olmak ¢ok

onemlidir.
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e Dogru Soruyu Sorabilmek: Satis elemanlar1 miisterinin ne istedigini
anlayabilmek ve verimli bir iletisim saglayabilmek i¢in dogru soruyu sorabilme

yetisine sahip olmahdirlar.

e Yaratici olmak: Satig elemanlar1 farkli miisteri tipleri ve problemleri karsisinda

farkli yaklasimlarda bulunabilmelidirler.

e Kendini Miisterinin Yerine Koymak: Empati de diyebilecegimiz bu ozellikte,
olaylara miisteri gozliyle bakabilmek ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarim

anlayabilmek satis elemani i¢in sahip olunmasi gereken bir 6zelliktir.

¢ Diizgiin Konusmak: Satig elemanlar1, dogru ses tonlamasi ve yerinde vurgularla

konusan, dilbilgisi kurallarina dikkat eden ve 6nem veren kisiler olmalidir.

e Takip¢i Olmak: Satis elemanlar: tiriinler, miisteriler, rakipler ve pazar hakkinda

takipci olmalidirlar.

e Diizenli ve Tertipli Olmak: Satisa iliskin tiim detay ve dokiimanlar itina ile

tutulmal1 ve takip edilmelidir.

e Strese Dayamikhh Olmak: Satis hedeflerini tutturma endisesi, miisteri tatmini
saglama zorlugu ve satisa iliskin diger zorluklar karsisinda satis elemani kendini ve

stres diizeyini kontrol edebilmelidir.

¢ Kendine Giivenmek: Kendine giiven en onemli satis¢i niteliklerinden biridir.

Kendine giivenmeyen bir satis¢inin basarili olabilmesi ¢ok zordur.

e Hizh Hareket Etmek: Satis bir dinamik bir siirectir. Dinamik olmayan, hizli

hareket edemeyen kisilerin basarili bir satici olmasi ¢ok zordur.

¢ Beden Dilini Dogru Kullanmak: Mimikler, ellerin kullanimi, bakislar vb. satista
rol oynayan 6nemli beden dili unsurlaridir. Beden dilini dogru zamanda dogru yerde
etkili kullanabilen satis temsilcileri satista olumlu sonuglara ulasabilirler. Beden dili

sat1s i¢in ¢ok onemli bir silahtir.

e Dis Goriiniisiine Dikkat Etmek: Bakimli, temiz ve diizgiin bir dis goriinlim

miisteriler tizerinde olumlu etkiler birakir.
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e Hirsh Olmak: Satis yapmayi, ilerlemeyi ve gelirini arttirmay: istemek satig
elemant i¢in 6nemli motivasyonlardir. Daha fazlasini elde etmek i¢in ¢aba gostermek

gerekmektedir.

¢ Genel Kiiltiir ve Esprili Kabiliyeti: Okumak ve kendini gelistirmek, miisteri ile
sadece lriiniin 6zelliklerini degil, ayn1 zamanda giinliik gelismeleri, miizik, spor ve
bunun gibi kiiltiirel konular1 konusabilmek satis elemani ile miisteri arasinda hizli ve
giivenilir bir bag kurulmasinmi saglar. Akici ve dogru diizeyde bir sohbet miisteri ile

iligkileri daha keyifli hale getirir ve satis siirecini kolaylastirir.

e Degisime Acik Olmak: Satis teknikleri ve satig anlayisi glinden giine degisim
gostermektedir. Satis elemanlarinin geride kalmamasi igin bu siiregleri takip

edebilmeli ve kolay uyum saglayabilmelidir.
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4. 1S TATMINI VE PERFORMANS ILiSKiSI

laffaldano ve Muchinsky 1985’te yapmis olduklar1 ¢alismada is tatmini ve performans
arasinda zayi1f ve tutarsiz bir iliski oldugu sonucuna ulasip bu iliskiyi yonetim modasi
ve ¢ogu zaman aldatict olarak nitelendirmistir. Organ 1988’de yapmis oldugu
calismada laffaldano ve Muchinsky’nin is performansi anlamini dar bir ¢ergevede ele
aldiklarindan zayif bir korelasyona ulastiklarini, aslinda is tatmini ve performans
arasinda daha giiclii bir iliski oldugunu savunmustur. Shore ve Martin(1989),
Crossman ve Abou-Zaki(2003), Ceylan ve Ulutirk (2006), Kog¢, Yazicioglu ve
Hatipoglu (2009), Ahmad, Ahmad, ve Shah (2010), Chen vd.(2012) gibi bir¢ok
arastirmaci tarafindan ortaya konan calismalarda sonug¢ is tatmini ve performans

arasinda pozitif yonlii ancak zayif bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir (Atilgan,

2017).

Yapilan literatlir calismalar1 incelendiginde bu iki kavram arasinda nasil bir iliski
oldugu hakkinda kesin bir sonuca ulasmak olduk¢a zordur. Baslarda mutlu ¢alisanin
verimli bir ¢alisan oldugu diisiincesiyle is tatmini ve performans arasinda siki bir iligki
oldugu diisliniilmekteydi. Sonralar1 yapilan g¢aligmalarda durumun bu kadar net
olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Ornegin otoriter bir yonetim altinda diisiik is tatmini ile
yuksek performansa ulasilabilmektedir. Bu iki kavram arasinda 6diil ya da buna benzer
bir¢ok degiskenden etkilenen bir iliski bulunmaktadir. Ayn1 sekilde is tatmini sadece
isten kaynaklanan bir tatmin degildir, 6rnegin is ¢evresi de is tatminini etkiler. Sonug
olarak yapilan caligmalar is tatmini ve performans arasinda ¢ok giiclii bir iliski olmasa

da pozitif yonlii zayif bir iligki oldugunu ortaya koymus diyebiliriz (Odabas, 2004).

Yapilan ¢aligmalarda is tatmini ve performans arasindaki iliskinin neden sonug
iligkisinden ziyade baska faktorlerin bu iliskide rol oynayabilecegi sonucuna
varilmistir. En ¢ok ilgi goren ise 6diil faktoriidiir. Lawler ve Porter yapmis olduklari
calismada isgoren performansinin 6diil kullanilarak is tatminine doniistiigii iizerine

yapilan ¢alismadir. Bu iligki Sekil-1’de agiklanmistir (Basaran, 2003).
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Sekil 4.1. Performans ve is tatmini iliskisi modeli (Basaran, 2003).

34



5. SATIS ELEMANLARININ IS TATMINININ SATIS PERFORMANSINA
ETKIiSi UZERINE BiR ALAN ARASTIRMASI

5.1. Arastirmanin Modeli

Nitel arastirma; gozlem, goriisme ve analiz gibi nitel veri toplama teknikleri ile
olaylarin dogal ortamda biitiinciil ve ger¢ekei bir bigimde ortaya konmasina yonelik
nitel bir siirecin izlendigi arastirma seklidir. Nitel yoOntemle tasarlanan bu
arastirmalarda konu hakkinda derin bir algilama ¢abasi s6z konusudur. Bu yoniiyle
arastirmact bir kesfetme silireci yiritiir. Gerektiginde ilave sorularla durumu

algilamaya ve detaylandirmaya ¢alisir (Karatas, 2015).

Gergeklestirilen bu c¢alismada nitel arastirma yontemlerinden fenomenoloji
kullanilmigtir. Fenomenoloji, Yunanca fenomen kelimesinden gelmektedir. Bu
kelimenin iki anlamu vardir. ilki, dis diinyanin gercekte var oldugu ve bu diinyanin
duyularimizla hissettigimiz, ozellikle de gorerek algiladigimiz bir sey oldugudur.
Ikincisi ise, heniiz aciklayamadigimiz veya anlayamadigimiz sira digt bir sey
oldugudur. Arastirma deseni olarak fenomenoloji kullanan bir aragtirmaci, bir
fenomen hakkinda kisilerin yasadigi ortak deneyimleri ¢éziimlemeye calisir ve sinirlt
sayida kisinin deneyimleri ile elde edilen veriler sayesinde arastirmada ulasmak
istedigi 6ze ulasilir. Fenomenoloji yonteminde tecriibe dogrudan ilk elden
arastirilmaktadir. Ele alinan fenomenle ilgili tecriibe yasamis kisiler ile goristliir.
Fenomenolojik bir arastirma, tahmin edici ya da kesfedici degil, tanimlayicidir.
Fenomenologlar genellikle insanlarin benzer deneyimleri ortak bir sekilde
yorumladiklarini kabul ettikleri i¢in bu ortakliklari tanimlamay1 ve anlamay1 amaclar

(Yalgin, 2022).

5.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, satis elemanlar1 ile yapilan yiliz yiize goriismelerde elde edilen
verilerle isgoren performansi ve is tatmini arasinda bir iliski olup olmadiginin tespit

edilmesidir.
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5.3. Evren ve Orneklem

Calisma evrenini farkli sektorlerde faaliyet gosteren satis ¢alisanlart olusturmaktadir.
Goriisme gergeklestirilen 6rneklem grup ise 10 satis personelinden olugsmaktadir. Daha
homojen ve dogru veri elde edebilmek adina bu grubun beyaz esya, kii¢iik ev aletleri,
sigorta, egitim, tatil, yiyecek-icecek, ulasim, kadin-erkek giyim satis1 yapan satis
elemanlar1 ile goriisiilmiistiir. Orneklem segilirken kolayli orneklem yontemi
kullanilmistir. Kolayca ve hizli ulasilabilecek satis elemanlarina ulasilmis ve

gorlismeler bu kisilerle gergeklestirilmistir.

Guest, Bunce ve Johnson gergeklestirdikleri ¢alismada nitel arastirmalarda verilerin
doygunluguna 6-12 kisi sayisi ile ulagilabilecegini belirtilmistir. Bu ¢alismada 10 kisi
ile gorisme(miilakat) gergeklestirilmistir (Guest, Bunce, & Johnson, 2006).

5.4. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak gorligme(miilakat) yontemi tercih edilmistir. 10 adet

katilimciya, 23 adet soru yoneltilmistir.

5.4.1. Goriisme (Miilakat Yontemi)

Aragtirma yontemi olarak sik kullanilan nitel bir aragtirma yontemi olan goriisme
(miilakat) teknigi kullanilmistir. Bu teknik, nitel arastirmalarda yararlanilan bir veri
toplama teknigidir. Sohbet yoluyla bilgi toplamak amaglanir. Goriisme yapilan
bireylerin konu ya da durum hakkinda duygu ve diisiincelerinin anlasilmasi hedeflenir.
Goriisme, baz1 kaynaklarda miilakat olarak da ifade edilmektedir. Miilakat/goriisme
iki ya da daha fazla sayida kisi arasinda belirli bir amag etrafinda ve belirli bir diizende
gerceklestirilen sOylesilerdir. Amag, goriisme yapilan kisinin i¢ diinyasina girerek

onun konu hakkindaki bakis agisin1 anlamaktir (Démbekei & Erisen, 2022)

Satis isi ile ugrasmis on kisi ile yapilan miilakatlarla bilgi toplanmistir. Detayli ve
dogru bilgi toplayabilmek ve yanlig anlasilmalar1 engellemek amac ile goriismeler yiiz
ylze yapilmistir. Bu sayede dogal tepkiler rahatlikla gozlenebilmistir ve yanitlarin
detaylandirilmas1 saglanabilmistir. Miilakatta kullanilmak icin katilim formlar

hazirlanmis ve bu formlar iizerine yanitlar yazilmistir. Goriismelerde ses kayit cihazi
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ya da video ile kayit alinmamistir ve ortalama yarim saat 45 dakika arasi bir siirede

her bir miilakat tamamlanmustir.
5.4.2. Goriisme(Miilakat) Sorulari

Goriisme sirasinda sorulan sorular is tatmini ve performans olmak flizere ikiye
ayrilabilir. Is tatmini sorular1 Minnesota is Tatmin Olgeginden (Minnesota, 2022) yola
cikarak hazirlanmistir. Performans 6l¢iimii konusunda Performans Degerlendirme

Sorular1 (Akgakaya, 2012) kullanilmistir.

Miilakat Sorular:

1- Yaptiginiz isten memnun musunuz?

2- Istediginizde tek basiniza ¢alisabiliyor musunuz? Bu size nasil hissettiriyor?
3- Is sirasinda bazi1 degisiklikler yapma 6zgiirliigiiniiz var mi1?

4- Isiniz dolayisiyla toplumda saygin bir yerde goriiliiyor musunuz?

5- Yoneticilerinizin idare tarz1 ve verdikleri kararlardan memnun musunuz?

6- Bu iste yeteneklerinizi kullanabildiginizi disiinliyor musunuz? Bu size ne

hissettiriyor?

7- Aldiginiz iicreti tatmin edici buluyor musunuz?

8- Isinizi kendi yontemlerinizle yorumlayip uygulayabiliyor musunuz?
O- Is tatmini sizce nedir?

10- Calisma hayatinda sizi ne mutlu eder? Bir is giiniinde ne yasadiginizda tatmin

olmus hissedersiniz?

11- Hangi durumlarda isimin hakkini verdim dersiniz?

12- Yaptiginiz isi seviyor musunuz?

13- Hangi sartlar saglanirsa daha ¢ok satig yaparsiniz?

14- En ¢ok satig yaptiginiz giinleri diisiiniince nasil tanimlarsiniz?
15- Miisteri memnuniyeti sizce nedir?

16- Miisterinin isletmeden memnun ayrilmasi nelere dikkat edersiniz?
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17- Isletmendeki hizmetten memnun kalmis bir miisteri size ne hissettirir?

18- Isletmenizdeki hizmetten memnun kalmamis bir miisteri size ne hissettirir? Bu

durumu 6nemseyip sorunu ¢dzmek i¢in neler yaparsiniz?
19- Dakik bir ¢alisan misiniz? Calisma saatleri konusunda hassas misiniz?
20- Size verilen gorevi zamaninda tamamlar misiniz?

21- Is konusunda sizin koydugunuz veya isletme tarafindan belirlenen hedeflere ulasir

misiniz?
22- Bir sorun ortaya ¢iktiginda hizli ¢6ziim iiretebilir misiniz?

23- Satis konusunda standartlar1 sagladiginizi diisiiniiyor musunuz?

5.5. Varsayimlar

Goriisiilen satis elemanlarinin is tatmini ve performans kavramlarin1 tam olarak
anladiklar1 ve bu konularla ilgili tarafimizca yoneltilen sorulara samimi ve gercekei

yanitlar verdikleri varsayilmistir.
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6. BULGULAR ve DEGERLENDIRMELER

Goriisme Formlari
Soru-1: Yaptiginiz isten memnun musunuz?

A1/ Cok severek yapmiyorum ama baska alternatifim yok. Para kazanmak zorunda

oldugum i¢in ¢alistyorum.
A2/ Degilim ama ¢alismak zorundayim. Ydneticiler ve miisterilerle iletisim ¢ok zor.

A3/ Eh iste. Huzurluyum ve adaletli bir ¢aligma ortam1 var ama daha iyi bir pozisyon

isterdim.

A4/ Evet, simdilik kendimi gelistirdigimi ve bir seyler 6grendigimi hissediyorum.
A5/ Evet uzun yillardir yaptigim ve memnun oldugum bir is.

A6/ Evet severek ¢alistyorum, keyif aliyorum ve meslegimden memnunum.

A7/ Hayir. Cok efor gerektiren yorucu bir is. Cok yogun ve ¢ok stresli.

A8/ Giinden giine farklilik gosterse de hep cok keyifli olmasa da memnunum
diyebilirim.

A9/ Evet memnunum, yillardir yaptigim isim. Calismak gerek, fazla sikayet
etmiyorum.

A10/ Idare ediyorum. Memnun oldugum ve olmadigim anlar olabiliyor.

Katilimcilara genel anlamda islerinden memnun olup olmadiklar1 soruldugunda 5
katilimer islerinden memnun olduklarini, 3 katilimct ¢ok memnun olmasalar da
katlanilabilir bir ortamda ¢alistiklarini belirtmislerdir. 2 katilimer ise yaptiklari isten

memnun olmadiklarini belirtmisglerdir.

Soru-2: Istediginizde tek basimza cahsabiliyor musunuz? Bu size nasil

hissettiriyor?

Al/ Evet calisabiliyorum. Kendimi daha 6zgiir ve rahat hissediyorum. O zamanda

daha basarili oluyorum.

A2/ Ise gore degisiyor, yardim almadan ¢alisabildigim de oluyor. Bazen bu istenmeyen

bir is oldugu icin yalniz basiniza birakiliyorsunuz. Bazen c¢ok keyifli bir is sizin

39



sorumlulugunuza birakilryor. Is cok keyifli bir hal aliyor, alinan sorumluluk da tatmin

ediyor.

A3/ Evet, tek calisabilmek ve kendimi hazir hissetmek, bu giiven duygusu iyi

hissettiriyor.

A4/ Su an i¢in pek 6zgiir oldugumu soyleyemem. Fikir almadan, danigmadan karar

veremiyorum.
A5/ Evet, rahat davraniyorum. Bu da bana cesaret veriyor.

A6/ Evet, tecriibeli bir calisan oldugum i¢in yalmiz g¢alisabiliyorum. Bu durum

Ozgiurliik hissi veriyor ve daha rahat ¢aligabiliyorum.
A7/ Evet, iyi hissettiriyor. Kisisel performansimi daha iyi ortaya koyabiliyorum.
A8/ Evet calisabiliyorum. Rahatlatic1 hissettiriyor.

A9/ Calisabiliyorum ama grup halinde calismay1 tercih ederdim. Yalniz ¢aligmak

sikici olabiliyor.

A10/ Evet calisabiliyorum. Bu da degisiyor. Bazen ¢ok 6zgiir hissedip dogaglama
birgok sey iiretebilirken, bazen keske sorumlulugumu paylasacak benim de enerjimi

yiikseltecek biri olsaydi diyebiliyorum.

Bu soruya verilen yanitlar incelendiginde 9 calisan yalniz basina ¢alisabildigini, bir
calisan ise tecriibesiz oldugu i¢in yalniz ¢calisma sansin1 yakalayamadigini belirtmistir.
Yalniz calisabilme durumunun ne hissettirdigi soruldugunda ise genel anlamda is
tatmini saglayan ve rahatlatan bir durum oldugu belirtilmistir. Bir numarali ¢alisan
yalniz calisabilme halinde daha basarili oldugunu, 7 numarali c¢alisan satis
performansinin arttigini  belirtmistir. 9 numarali ¢alisan yalniz calismayr sikici
bulurken, 10 numarali ¢alisan bazi giinler yalniz ¢calismay: tercih ederken bazi giinler
motivasyonunu artiracak, enerjisini yiikseltecek bir arkadasa ihtiya¢ duydugunu

belirtmistir.

Soru-3: is sirasinda baz degisiklikler yapma 6zgiirliigiiniiz var m?

A1/ Evet var. Tecriibem dogrultusunda farkl kararlar verebiliyorum.

A2/ Fikirlerimiz alinir ama is uygulamaya geldiginde pek bir sey goremeyiz genelde.

A3/ Genel akis1 bozmamak sartiyla ufak tefek 6zgiirliiklerim var.
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A4/ Fazla yok, ¢izilen genel kurallara gore ¢alistyorum.
A5/ Hayir. Bu isle gorselciler ilgileniyor. Bizim isimiz degil.

A6/ Evet var. Uriin yerlesiminde degisiklikler yapma ya da yeni stantlar hazirlama gibi

Ozgilrliikler magaza sahibi tarafindan bize verilir.

A7/ Evet, 6rnegin fiyat esneklik payimiz var. Isi teslim etme zamani degisebiliyor.
Insan iliskilerinde farkli yaklasimlar sergileyebiliyoruz. Farkli bir is tanitip onu da

satabiliyorsunuz.

A8/ Hayrr, zaten yeniyim degisiklik yapamiyorum.

A9/ Evet, az da olsa sunus sekli gibi konularda degisiklikler yapabiliyorum.
A10/ Evet, belirli sinirlar dahilinde 6zgiirlim. Az da olsa fiyat esnekligim var.

Katilimcilarin is sirasinda degisiklik yapabilme 6zgiirliigli sorusuna verilen yanitlar
gdz Oniine alindiginda daha homojen bir dagilima rastlanmaktadir. 6 c¢alisan
tecriibeleri sebebiyle hem fiyat hem de diger konularda az ya da ¢ok degisiklikler
yapabilirken, diger 4 calisan ¢izilmis kati simirlar dahilinde g¢alismak zorunda
olduklarini belirtmektedirler. Bu durum ¢alisan tecriibesiyle alakali olabildigi gibi
sirket politikasindan da kaynaklanabilmektedir. Ayrica 4 numarali ¢alisan fikirlerinin
alindigim1 ancak uygulamaya gelindiginde fikirlerinin pek de 6nemsenmedigini

belirtmistir.
Soru-4: Isiniz dolayisiyla toplumda saygin bir yerde goriiliilyor musunuz?

A1/ Maalesef hayir. Ciinkii siirekli artan fiyatlardan kaynakli insanlarla birebir
muhatap oldugum i¢in. Sanki insanlara pahali {iriinli ben satiyormusum gibi
algilaniyorum. Uriiniin fiyatin1 ben belirliyormusum gibi ve biitiin parasini alip cebe

attyormusum gibi.

A2/ Hayir miisteri danigmanlari genelde ezilir. Patronlar da miisteriler de bizi pek

saygin gormez.
A3/ Hayir isim siradan bir is. Saygin bir konumda oldugunu diistinmiiyorum.

A4/ Evet insanlara saygili davrandigim i¢in ve isimi iyi yaptigim i¢in saygi

goruyorum.
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A5/ Evet. Kendinizden eminseniz, bu hareketlerinize yansiyorsa insanlar size saygi

gosterir.

A6/ Evet. Giler ylizli davranirsaniz, isinizi diizglin yapar ve saygili bir ¢alisan

olursaniz sayg1 gorirsiiniiz.

A7/ Evet isimi iyi yaptigim i¢in cevre edinebiliyorum, para kazaniyorum ve

kazandirtyorum. Bunun geri doniislerinden biri de sayginlik.
A8/ Evet, heniiz saygisizlikla karsilasmadim.
A9/ Bazen. Insanlarm ruh haline gore gdsterdikleri saygi degisebiliyor.

A10/ Evet, bu biraz da kiminle ¢alistiginizla alakali. Insanlar ne kadar sayginsa o kadar
saygl gosterir. Soyle soyleyebilirim, goreceginiz saygilyr miisteri profili, sizin
tavirlariniz ve {iriin belirler.

Is yasaminda saygin bir konumda goriiliip goriilmedikleri soruldugunda 5 katilimci
saygt gordiiklerini ancak bunu kendi tavirlart ve performanslarinin belirledigini
belirmektedirler. 3 katilimci satis isinin toplumda pek saygin goriilmedigini

belirtmektedirler. 2 katilimci ise gordiikleri sayginin giinden giine ya da miisteri

profiline gore degistigini belirtmektedirler.

Soru-5: Yoneticilerinizin idare tarzi ve verdikleri kararlardan memnun

musunuz?

A1/ Maalesef degilim. Ciinkii sahada kendi olmadig: i¢in yasanilan sorunlarla yiiz

ylize gelmeyince ¢0ziim istenildigi zaman yiizeysel ve gecistirici ¢oziimler iiretiyor.

A2/ Hayir, sebepsiz yere bile zorluk ¢ikarabiliyorlar. Durumdan bagimsiz, sadece
istedikleri olsun diye ya da amir olduklarin1 hissettirmek icin aksi yonde karar

verebiliyorlar.
A3/ Yoneticimiz-kurucumuz adaletli bir yonetim gosteriyor.
A4/ Evet bugiine kadar yoneticilerimle sorun yasamadim.

A5/ Bu isin i¢ kismini biz daha 1yi bildigimiz i¢in hayir. Ne karar verdiklerinden ya da

1sin ne sonuglar verebileceginden ¢ogu yoneticinin haberi yok.

A6/ Aktif bir satict oldugum i¢in ¢ogu karar yoneticilerim tarafindan bana birakilir.

Moralimi bozacak bir kararla kargilasmadim.
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A7/ Memnunum, belirli oranda da Ozgiirim. Bu nedenle kararlar konusunda

sorumluluk bende.
A8/ Evet. Benden daha tecriibeliler, verdikleri kararlar1 ¢ok da sorgulayamiyorum.
A9/ Degisiyor. Bazen memnun oluyorum, bazen yanlis buluyorum.

A10/ Ne kadar az miidahale ederlerse o kadar dogru olur diyebilirim. Isin dogrudan
icinde olmayan biri ¢ok karisiyorsa bunun sebebi egosudur, isin iyi yapilmasini

amaglamasi falan degil.

Yoneticilerin idare tarzi ve kararlar1 soruldugunda 5 ¢alisan memnun olduklarini, 3
calisan memnun olmadiklarini belirmislerdir. 9 numarali ¢alisan daha nétr bir
yaklagimda bulunup bazen memnun oldugunu bazen olmadigini belirtmistir. 1, 2, 5 ve
10 numarali ¢alisanlar yoneticilerin yapilan ise hakim olmadiklarindan dolay1 yanlis

kararlar verdiklerini belirtmiglerdir.

Soru-6: Bu iste yeteneklerinizi kullanabildiginizi diisiiniiyor musunuz? Bu size ne

hissettiriyor?

A1/ Kismen yeteneklerime hitap eden bir is. insanlar1 ikna edebilme, giiven verebilme,
aldig1 driiniin sagladigi faydayr anlatabilme durumlarimdan kaynakli kismen

kullanabiliyorum.

A2/ Evet, hitabet yetenegi, akici konusma, ikna gibi yeteneklerimi kullanabiliyorum.
Bunlarin karsilig1 oldugunu bilmek ve bunu dogrudan is tizerinde gérebilmek memnun

ediyor.

A3/ Evet insan genelde insan iligkilerinde iyi olmusumdur, bu yonimi

kullanabiliyorum ve bu bana iyi hissettiriyor.
A4/ Evet iletisim kurabiliyorum ve basarili olabiliyorum, bu da beni mutlu ediyor.

A5/ Evet bana uygun bir is. Insanlar1 anlayip dogru iiriinler sattiktan sonra bu beni

mutlu ediyor.

A6/ Evet yeteneklerimi kullanabiliyorum. Kendime uygun bir iste calismak bana
kendimi iyi hissettiriyor ve tatmin oluyorum. Maddi (prim ve hediyeler) ve manevi

olarak memnunum.

A7/ Evet yeteneklerimi kullanabiliyorum. Giiglii ve becerikli hissettiriyor.
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A8/ Evet, kendim olabiliyorum. Insanlarla diyalog kurabiliyorum, iletisgim

saglayabiliyorum. Rahat ve iyi hissettiriyor.
A9/ Ozellikle ikna yetenegimi, kullanabiliyorum. Benim i¢in kolay oluyor.

A10/ lyi bir dinleyiciyimdir, miisterinin ne istedigini anlamaya c¢alistyorum. Bununla

yetinmeyip her giin yeni seyler 6grenmeye de ¢alistyorum.

Katilimcilarin is sirasinda iletisim, ikna, hitabet, insan iliskileri, giiven verebilme, gibi
yeteneklerini kullanabildikleri goriisiinde olduklar1 goriilmiistiir. Bunun yaninda yeni
seyler 6grendiklerini ve mevcut yeteneklerini de gelistirebildiklerini belirtmistirler.
Yeteneklerini kullanabildikleri i¢in kendilerini mutlu ve tatmin olmus hissettiklerini

goriilmektedir.

Soru-7: Aldigimiz iicreti tatmin edici buluyor musunuz?

A1/ Hay1r bulmuyorum, bu is i¢in ¢ok daha fazla iicret verilmeli.

A2/ Evet buluyorum, ¢alistigim isletme ¢alisanlarin1 maddi agidan tatmin ediyor.

A3/ Yaptigim ise kiyasla ¢ok tatmin edici bulmuyorum ama iilke sartlar1 ve genel

ekonomik durumu diisiiniince siikrediyorum.

A4/ Evet ortalama bir iicret, simdilik fena degil.

A5/ Hayir ¢ok yeterli degil. Uzun yillar galistiktan sonra daha iyi iicretler verilmeli.
A6/ Cok tatmin edici degil ama isimi severek yaptigim i¢in ¢ok da sorun etmiyorum.
A7/ Evet performansim dogrultusunda giizel paralar kazanabiliyorum.

A8/ Yeni basgladim, fena degil. Tabi ileride artmasini bekliyorum.

A9/ Fena degil ama donemsel dalgalanmalara uyum saglamak bazen zor oluyor.

A10/ Daha adil bir taban {icret ve daha motive edici bir prim sistemi uygulanmasi

gerektigini diistinliyorum.

Ucret konusunda verilen yanitlar incelendiginde 3 ¢alisanin aldig1 iicretten memnun
oldugu, 3 ¢alisanin memnun olmadigi, 4 ¢alisanin ise “fena degil” yani notr goriiste
oldugu goézlemlenmistir. 10 numarali ¢alisan “Adil bir taban {icret ve daha motive
edici bir prim sistemi uygulanmasi gerektigini” goriislinii belirtmistir. 7 numarali
calisan performans: sayesinde iicretinden memnun oldugunu belirtmistir yani prim

sisteminin uygulandigi bir is yerinde oldugu gézlemlenmistir.
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Soru-8: Isinizi kendi yontemlerinizle yorumlayip uygulayabiliyor musunuz?

A1/ Belli bir noktaya kadar 6zgiirim. Var olan bir sistem var o sistem iizerinden

ilerleyebiliyoruz.
A2/ Pek degil, cizilmis kurallar ve patron fikirleri agir bastyor.

A3/ Her zaman farkli bir yon bulup uygularim ve bunun ise yaramasi bana zaman,

motivasyon ve 6vgii olarak geri doner. Bu durumdan ¢ok memnunum.
A4/ Pek degil ama zamanla tecriibe kazandikca olabilir gibime geliyor.

A5/ Evet, tecriibeli bir ¢alisanim. Duruma gore yetenek ve tecriibelerimle farkl

kararlar verip uygulayabiliyorum.

A6/ Evet satiscinin miisteriye yaklasimi c¢ok Onemlidir. Miisteri geldigi an
gbzlemlersiniz, asag1 yukari fikriniz olur. Burada satisc1 olarak kendi yontemlerinizle

satig yapmaya calisirsiniz.
A7/ Hayir, izlenmesi gereken yollar var.
A8/ Hayir, yeni yeni 6grenip dogru uygulamaya calistyorum.

A9/ Evet, mesela {irlinlin miisteriye uygun olup olmadigin1 anlamaya ¢aligtyorum,

degilse farkl: irline yonlendiriyorum.

A10/ Evet, tecriilbeyle bu miimkiin oluyor. Insanlar1 ve iiriinii taniymca yorum

katabiliyorsunuz ve dogru onerilerde bulunabiliyorsunuz.

Calisanlara i1 kendi yoOntemleriyle yorumlayip uygulayabilmeleri konusu
soruldugunda 6 kisi bu konuya olumlu yanit vermis, kalan 4 ¢alisan ise olumsuz yanit
vermistir. 2 ve 7 numarali ¢alisanlar izlenmesi gereken kurallar oldugunu belirtip
olumsuz yanit verirken, 3, 5, 6, 9 ve 10 numarali calisanlar tecriibbe ve miisteri
davraniglarin1 gozlemleyerek durumu yorumlayip bu dogrultuda bir yol izlediklerini
belirtmislerdir. Kendi yontemleriyle ¢6ziim iiretebilmelerinin ¢alisanda memnuniyet

ve i tatmini yarattig1 gézlemlenmistir.
Soru-9: is tatmini sizce nedir?

A1/ Ucret ve ortam diyebilirim. Aldigim {icretin hayat standartlarimi korumas, keyifle

ve huzur igerisinde ¢alisabildigim bir ofis.
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A2/ Az zamanda ¢ok para kazanmak benim icin en tatmin edici unsur. Isi ya da is

yerini sevmek gibi kavramlar bana giiniimiiz i¢in hayal gibi geliyor.
A3/ Insanin isiyle uyum icinde olmasi, yaptig1 ¢alismalarin terfi ve para olarak da
karsiligin1 alabilmesi diyebilirim.

A4/ Motivasyondur. Motive ¢alisabiliyorsam mutlu olurum.

A5/ Motivasyon ve emegin tam karsiligidir. Motive olmus halde kendimi vererek

calisabilmissem tatmin olmusum demektir.

A6/ Her seyden Once basarili olmak, isini basarabilmek. Ekip caligmasi da benim i¢in
¢ok Onemli. Arkadaslarimla kavga giiriiltii olmadan, birbirimizi destekleyerek
calisabilmek. Is yeri cennet de olabilir cehennem de. Ekip calismas1 ve insan iliskileri
bu nedenle ¢ok 6nemli. Bir de satis rakamlar1 cok 6nemli, bu da ¢ok 6nemli bir sonug

ve gostergedir. Iyi is ¢ikarmigsaniz tatmin olursunuz.
A7/ Yaptigin igin karsiligin1 hem para hem basar1 olarak alabilmektir.

A8/ Mutlu, huzurlu ve isimi rahat¢a yapabilecegim bir calisma ortaminda

caligabilmektir.
A9/ Isini huzurla yapabilmek, fazla gerginlik, kavga yasamamak, iyi para kazanmaktir.

A10/ Yaptigimizin amir-is arkadas1 ve miisteriler tarafindan fark edilmesi ve bunun
dile getirilmesi. Marifet iltifata tabidir demisler. Tabi kuru kuru da olmaz, doyurucu

bir iicret de is tatmini igin iyi bir destek olur.

Calisanlardan is tatmini tanimlamalar1 istendiginde iyi iicret, huzurlu bir ¢alisma
ortami, terfi ve yonetici tarafindan takdir edilmek seklinde yanitlar alinmistir. 7 caligan
tarafindan {icret- para vurgusu yapilmis ve 8 calisan tarafindan c¢alisma ortaminin
onemi vurgulanmigtir. Katilimcilarin en ¢ok bu iki kavrami is tatmini ile

iliskilendirdikleri gozlemlenmistir.

Soru-10: Calisma hayatinda sizi ne mutlu eder? Bir is giiniinde ne yasadigimizda

tatmin olmus hissedersiniz?
Al/ Takdir edilmek, yaptigim isin farkinda olundugunun hissettirilmesi.

A2/ Stres olmadan, gereksiz baski gérmeden eglenerek calisabilmek beni mutlu eder.
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A3/ Kendi bagima yaptigim bir isin biiyiik basar1 getirmesi ve ¢ok ve verimli ¢alistigim

giinler kendimi tatmin olmus hissederim.
A4/ Isimi dogru yaptigimda ve takdir edildigimde.
A5/ Her ilgilendigim miisteriye satig yapabilirsem kendimi tatmin olmus hissederim.

A6/ Olumlu misteri iletisimi yani iyi bir konugsma ge¢mesi. Karsi tarafi anlamak
onemlidir. Ona ihtiyac1 olan1 verebilmek. Onemli olan satip yollamak degil, insan
kazanmak daha onemli. Miisteri size giivenirse daha sonra da gelir. En 6nemlisi de

miisteri kazanmak, bu da giivenle oluyor.

A7/ Kendi iirettigin bir isin basarrya ulastigini gérmek. ise yaradigimi, fonksiyonel

oldugunu fark etmek.

A8/ Ortalama bir tempoda 1y1i is ¢ikarabilmek isterim. Fazla yogunluk da beni geriyor.
A9/ Cok para kazanirsam mutlu olurum, tatmin olmus hissederim.

A10/ Iyi is ¢ikarirsam, bu fark edilirse ve performansimin karsiligini alirsam.

Katilimeilara nasil bir i ortaminda mutlu olacaklar1 ve i tatmininin nasil saglanacagi
soruldugunda, dolgun bir iicret, huzurlu bir ¢caligma ortami1 ve basarili bir performans
fark edilip takdir edilmek gibi yanitlar alinmistir. 2 ve 8 numarali ¢alisanlar huzurlu
ve stresi az bir ortamda calisma istekleri mutlu calisabilmeleri i¢in 6nemli oldugu
gozlemlenmistir. Ayrica 6 numarali calisanin sadece satis yapmaktan Ote miisteri

kazanmanin da 6nemini vurgulamasi dikkat ¢ekmistir.
Soru-11: Hangi durumlarda isimin hakkini verdim dersiniz?
A1/ Yeni miisterileri portfoylime ekleyebildigim zaman.

A2/ Verilen sorumluluklar1 yerine getirdiysem, istenen rakamlara ulastiysam, insanlar1

mutlu edebildiysem isimin hakkini vermis hissederim.

A3/ Pozisyonum geregi bir¢ok farkli is yapmaktayim. Cogunlukla yogunum, bu isleri

bitirip is arkadaslarima da yardimci oldugumda isimin hakkini vermis hissederim.
A4/ Cok satis yaptigimda isimin hakkini1 vermis hissederim.

A5/ Ay sonunda magaza cirosuna bakip kotay1 tutturabilirsem isimin hakkini vermis

olurum. Bu hem ¢alisanlar hem de magaza i¢in 6nemli.
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A6/ Gergekten zor bir miisteriye satis yaptigimda kendimle gurur duyarim ve basarmis

hissederim.

A7/ Hem miisteri hem de ben memnunsam mutlu olurum.

A8/ Is yerime bir sey kattigimi hissettigimde tatmin olmus hissederim.
A9/ Cok calistigimda, ¢cok kazandigimda tatmin olurum.

A10/ O giinlin potansiyelini tam ya da tama yakin yerine getirebilirsem.
Ulasabilecegim kadar miisteriye ulastiysam ve ona satis yapabilecegim hacimde dogru

satis yaptrysam.

Yapilan isin hakkini verebilmenin kendileri i¢in ne ifade ettigi, bagka bir ifade ile
basarty1 nasil tanimladiklar1 soruldugunda ise; 5 galisan ¢ok satis yapmak anlamina
gelebilecek yanitlar vermislerdir. Bunun disinda 1 numarali ¢alisan yeni miisteriler
kazandirmay1, 3 numarali ¢alisan gorevi disinda arkadaslarina da yardim etmeyi, 6
numarali ¢alisan zor bir misteriyi ikna edip satig yapabilmeyi, 7 numarali ¢aligan hem
miisteriyi hem kendisini mutlu edebilecek bir satis yapmay1 basar1 olarak gordigiinii

ifade etmistir.
Soru-12: Yaptigimz isi seviyor musunuz?
A1/ Sartlar sebebiyle maalesef hayir. Maas, calisma ortami daha iyi olabilir.

A2/ Sevmiyorum, ¢alismak zorunda oldugum igin c¢alistyorum. Satis isini ¢ok gergin

ve bazen yalan sdylemek zorunda kaliyorsunuz.

A3/ Universite mezunu oldugum ve is arkadaslarima gére daha tahsilli oldugum igin

daha iyi bir pozisyonda olmak isterdim ama yine de isimi seviyorum.

A4/ Evet, beni heyecanlandiriyor. Insanlarla dogrudan temas etmek, her giin yeni

seyler yasamak, dinamik bir meslek olusu.
A5/ Evet, seviyorum. Siradan, sikici bir is degil.
A6/ Evet, ¢cok seviyorum. Heyecan var, bazen stres var.

A7/ Hayir. Etik degerleri sorgulatan bir meslek, yeri geldiginde yalan sdylenmesi de

gerekebiliyor. Yorucu ve stresli. Kisisel vaktini de ise harcaman gerekebiliyor.
A8/ Evet, seviyorum. Eglenerek 6greniyorum, aktif bir is.

A9/ Evet. Kendine has bir tatmin duygusu var, seviyorum.
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A10/ Seviyorum. Sikilmaniz miimkiin degil, zorluklari var, 6gretici...

Yaptiklar1 isi sevip sevmedikleri soruldugunda 7 c¢alisan islerini sevdiklerini
belirtirken, 3 calisan sevmediklerini belirtmislerdir. Isini seven calisanlarda satis isinin
ortaya ¢ikardigi heyecanin etkili oldugu gézlemlenmistir. 7 numarali katilimeinin isini
sevmeme nedeni olarak ortaya koydugu etik dis1 davranma, yalan sdyleme gerekliligi

de dikkat ¢ceken bir yanit olmustur.
Soru-13: Hangi sartlar saglanirsa daha cok satis yaparsimiz?

A1/ Stres ve baski azalirsa yani kafam rahat ¢aligabilirsem daha c¢ok satig yapar ve

daha yiiksek performans gosterebilirim.

A2/ Huzurlu bir ¢alisma ortami ve daha iyi maddi sartlar saglanirsa daha ¢ok satis

yapabilirim.

A3/ Online goriigmeler veya daha fazla kisiyle iletisim kurabilme imkanlar1 saglanirsa

daha ¢ok satis yapabilirim.

A4/ Gosterdigim ¢aba takdir edilirse, yoneticilerim bunun farkinda olduklarini

hissettirirlerse motivasyonum artar ve daha ¢ok satis yapabilirim.

A5/ Verdigim ¢abanin takdir edilmesi ve iiriin stoklarmin tam olmasi halinde daha ¢ok

satig yapabilirim.

A6/ Ug sart sayabilirim; patronun verdigi giiven, iskonto oraninda biraz genislik,

motivasyonumun kirilmamasi.

A7/ Parasal ve pozisyon olarak iyilestirme saglanirsa daha ¢ok satig yapabilirim.

Sirketin sundugu arag, tatil ve diger yan haklar da 6nemli.
A8/ Rahat ve gereksiz stresten arindirilmis bir ¢calisma ortaminda.
A9/ Giiven verilirse, siirekli isten ¢ikarilma riski olmazsa, o gerginligi hissetmezsem.

A10/ Bilmiyorum agikg¢asi. Daha iyi sartlar veya daha ¢ok para diye diisiinliyor insan
ama insana rahat yaramaz hele satis¢iya hi¢ yaramaz. Galiba biraz rahat biraz rahatsiz
bir nokta olmali. Hayatin tadini alabilecek kadar konfor alabilmeli, daha fazlasi i¢in

de a¢ olmal1 ve bunun i¢in ¢aligmali. Bu da kisiden kisiye degisir.

Hangi sartlar iyilestirilirse performanslarinin artacagir soruldugunda; 4 calisan is

ortaminin rahat ve huzurlu olmasimi vurgularken, 3 c¢alisan maddi sartlarin
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iyilestirilmesinin Onemini vurgulamistir. 3 numarali ¢alisan ise online satig
yapabilecek teknolojik imkanlarin saglanmasinin satislarini artiracagini belirtmistir.
Ayrica yoOneticilerin ¢alisanina giivenmesi ve gerektiginde takdir edebilmesinin 6nemi

de vurgulanmustir.
Soru-14: En ¢ok satis yaptigimiz giinleri diisiiniince nasil tanimlarsiniz?

A1/ Boyle bir tanimlama yapamayacagim. Ama satis isi kafanin rahat olmas1 gerekiyor

ki satis yapabilesin.

A2/ Bizim sektorde ¢ok satis deyince arife giinleri akla gelir. Hem ¢ok satis yapar hem

cok yorulur ve yipraniriz.
A3/ Cok yogun ve yorucuydu diyebilirim. Cok ¢alistik ama iyi is ¢ikardik.

A4/ O giinii hatirlayinca motivasyonumun yiiksek oldugunu ve daha yaratici seyler

yaptigimi hatirltyorum.

A5/ Miisteriyle iligkinin samimi ve giivenilir olmas1 geliyor. Bu saglandiginda ¢ok

satig yapilir.

A6/ Hafta icleri geliyor. Hafta ici sanilanin aksine daha c¢ok satis yapmisimdir. Alici
misteri gelir. Fazla kalabalik olmadigi i¢in kuru kalabalikla a ugragmazsiniz ve

konsantre halde giizel satis yaparsiniz.
A7/ Cok efor sarf edip, ¢cok caligmistim.

A8/ Cok satis yaptigimi sOyleyemeyecegim ama o giinler geldiginde gurur duyarim

diye diisiiniiyorum.
A9/ Tam bir giin hatirlamiyorum ama keyfim yerinde oldugu giinlerden biridir
A10/ Cok 1yi hissediyordum, kendimden ¢ok koydum. Daha yaratict davrandim.

Basarili bir performans sergiledikleri giin soruldugunda 4 numarali ve 9 numaral
calisanlar motivasyon ve morallerinin yiiksek oldugu bir giinii harlamiglardir. Cok
satig yapilan gilinlerin sonunda yorgunlugun yaninda is tatminin de yasandigi
gbzlemlenmistir. Ayrica 6 numarali ¢alisanin belirttigi tizere sanilanin aksine hafta
icleri hafta sonuna kiyasla daha ¢ok satis yapildigi belirtilmistir. Bunun nedeni “alic1”

miisterinin gelmesi ve daha konsantre ¢alisabilmeye baglanmistir.
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Soru-15: Miisteri memnuniyeti sizce nedir?
A1/ Miisteri uygun fiyata kaliteli hizmet almasi. Miisteri bunu hissederse mutlu olur.

A2/ Hos geldiniz denmesi, tebessiim, géz temasi, tesekkiir, saygi. Bunlar bence

miisteri memnuniyetini saglar.

A3/ Misterinin aldig1 iriinden gercekten faydalanabilmesi ve asla pigsmanlik

yaratmamasi.
A4/ Calisanin gorevini diiriist ve 1yl yapmasi miisteriyi memnun eder.

A5/ Miisterinin ihtiyacina gore satis yapmak ve giiler yiiz ile karsilamak, konugmak

ve ugurlamak.
A6/ Giiler yiizlii, sabirli, diiriist ve bilgili iseniz miisteri her tiirlii mutlu olur.

A7/ Kisa siire i¢cinde, uygun fiyata, istediginden daha fazlasinin verilmesi. Bunu alan

miisteri memnun olur.

A8/ Isimi iyi yapabilirsem miisteri de tatmin olacaktir. Kalict miisteri kazanmak igin

karsilikli bir memnuniyet olmas1 gerektigini diislinliyorum.

A9/ Miisterinin aldigi hizmetten mutlu olmasi ve magazadan memnuniyetle

ayrilmasidir.
A10/ Dogru iiriinii, uygun fiyata aldigina inanan miisteri memnundur, mutludur.

Miisteri memnuniyeti konusunda katilimcilarin goriislerinin olduk¢a yakin oldugu
gbézlemlenmistir. 4 calisan miisterinin ihtiyac1 olan ve dogru iiriin/hizmetin
saglanmasmin, 3 c¢alisgan uygun fiyath {riin/hizmet saglanmasinin  miisteri
memnuniyetinde etkili olacagini vurgulamistir. Bunun yaninda 3 calisan tarafindan
samimi, ilgili, saygili ve giiler yiizlii yaklagilmasinin da miisterinin memnuniyeti
acisindan oldukca 6dnemli oldugu goriilmektedir. 8 numarali ¢alisan ise memnuniyetin
karsilikl1 saglanabilecegini “Isimi iyi yapabilirsem miisteri de tatmin olacaktir. Kalici
miisteri kazanmak i¢in karsilikli bir memnuniyet olmas1 gerektigini diistinliyorum.”

sozleriyle dile getirmistir.
Soru-16: Miisterinin isletmeden memnun ayrilmasi nelere dikkat edersiniz?

A1/ Ihtiyaci olan kaliteli hizmeti ona sunmaya ve bu dogrultuda karar vermesine

yardimc1 olmaya ¢aligirim.
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A2/ Hayir demek yerine alternatifler sunmak, kestirim atmamak ¢ok énemli. Hayirla
¢ikan miisteri memnun da ayrilmaz. Zaten satis a yapmamis olursunuz. Cok

sagmalamadan, samimi bir sekilde fikir verilebilir, alternatifler sunulabilir.

A3/ Miisteri ile baslangigtan itibaren dogru iletisim saglayabilmek, onu anlayabilmek,

ihtiyacinin ne oldugunu dogru tespit edebilmek. Dogru yerde yardimci olmak.

A4/ Miisteriye kars1 giiler yilizli olurum, tiim sorularini yanitlamaya calisirim.
Magazadan ayrilir aligveris yapsin ya da yapmasin memnun ayrilmasini ¢ok

Onemserim.
A5/ Ug ana seyden bahsedebilirim. Giiler yiiz, ilgi, dogru iiriin nermek.
A6/ Uriinii dogru ve detayl bilmen gerek. Miisteri bunu ¢ok 6nemser.

A7/ Dogru bilgi verilmesi, isin tam yapilacagina dair gilivence verme,

kaziklanmiyorum inanci sirketin iyi temsil edilmesi.

A8/ Dersimi iyi ¢aligirim, miisteriyi anlamaya ¢aligirim, isimi en iyi sekilde yapmaya

Ozen gosteririm.
A9/ 1yi davranirim, sohbet etmeye ¢alisirim.

A10/ Yeterince ilgilenmek, agiklama yapmak, ona 6zel bir yaklasim sergilemek.

Insanin en temel ihtiyaglarindan biri 6zel hissettirilmek, buna dikkat etmek gerek.

Calisanlar tarafindan dile getirilen bir diger dikkat ¢eken nokta ise miisteriye hayir
denmemesi gerektigidir. 2 numarali ¢alisan miisteriye hayir demek yerine miisteri
ihtiyaglar1 dogrultusunda alternatif Oneriler sunulmasi 6nermistir. Calisanin satilan
irline ve isine hakim olmasi, dogru ve net bilgiler verebilmesi de olduk¢a 6nemli
goriilmekte ve miisteri memnuniyeti acisindan belirleyici oldugu diisiintilmektedir.
Miisteriye ilgili, samimi davranmanin 6nemi vurgulanmistir. Ayrica 8 numarali ¢alisan
tarafindan satig sirasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda satilan iiriiniin iyi

taninmasinin énemi de vurgulanmigtir.
Soru-17: isletmendeki hizmetten memnun kalmis bir miisteri size ne hissettirir?
A1/ Mutlu ve huzur verir. Bu bize de diger miisterilerimize de yansir.

A2/ Mutlu olurum. Iyi ki bu meslegi segmisim derim.
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A3/ Benim pozisyonum i¢in ¢ok dnemli olmasa da garip bir sekilde kendimi ¢cok mutlu

hissediyorum.
A4/ Isimi dogru yaptigimi, maasimi hak ettigimi diisiiniir ve mutlu olurum.
A5/ Mutlu olurum, igimi iyi yaptigimi diigiintirim ve evime huzurlu giderim.

A6/ Mutluluk ve gurur hissettirir. Hizmetimizden ve tirlinden ¢ok memnun kalip i¢li

kofte ve kek getiren miisterim bile oldu.

A7/ Isimi dogru yaptigimi, sabit bir miisteri kazanabilecegimi, para kazanacagimu, is

tatmini hissettirir ve egomu besler.

A8/ Isimi iyi yapabildigim icin kendimle gurur duyarim ve daha ¢ok motive olurum.
A9/ Ben de mutlu olurum, isini iyi yapmak 6nemli.

A10/ Isimi iyi yaptigimi hissettirir, gurur verir.

Aldig1 hizmetten memnun kalan bir miisterinin ¢alisanlar lizerinde nasil bir etki
yarattig1 soruldugunda ise mutlu olduklarini, motive olduklarini, kendilerinden ve
yaptiklart isten gurur duyduklarini belirtmektedirler. Miisteri memnuniyeti

saglanamadiginda ise kendilerinin de mutsuz olduklarin1 vurgulamislardir.

Soru-18: isletmenizdeki hizmetten memnun kalmamis bir miisteri size ne

hissettirir? Bu durumu énemseyip sorunu ¢ézmek i¢in neler yaparsimz?

Al/ Miisteriyi mutsuz eden etkileri ortadan kaldirmaya calisirim. Ortada yanlis

anlasilan bir durum var ise dogrusunu anlatmaya c¢aligirim.

A2/ Bu gergekten 6nemli bir sorun. Gelmem diyen miisteri bir daha uzun siire gelmez.
Bir sekilde aklin1 ¢elmek, olumlu duygular olusturmak gerekir. Konu miisteri hatasi

olsa dahi alttan alip sorunu {istlenip ¢6zmek en dogru olanidir.

A3/ Uzgiin ve sinirli. Ciinkii her iiriin igin bir siirii kisi kendini yoruyor. Tek bir iiriin
i¢in bile bunca emek harcanirken memnuniyetsiz bir miisteri ile dogru iletisim kurmak
¢ok zor oluyor. Ama sorunu ¢oziip miisteri memnuniyeti saglamak i¢in her seyi

yaplyoruz.

A4/ Kendimi koti hissederim. Miisteriyle konusmaya ve anlamaya cabalarim.

Memnun olmasi i¢in gereken seyleri yaparim.

A5/ Eksiklerimi gézden geciririm. Ayni hatalari tekrar etmemeye dikkat ederim.
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A6/ Magazada utandiracak kadar biiyiikk sorunlar yasanabiliyor. Bazen bu durum

patrondan da kaynaklanabiliyor. Satilan {iriiniin arkasinda durmaniz gerek.

A7/ Hata kimde sorusunu sormak gerekir. Sorunun kaynagini bulmaya caligirim.
Sorun bendeyse hizli sekilde ¢ozer ve yeni bir planlama yaparim. Sorun miisterideyse
ona gore bir ¢dziim iiretirim. Coziim i¢in ¢ok kafa yorarim. Indirim, erken teslim, ek

hizmetler...

A8/ Hayal kirikligina ugrarim. Neden memnuniyet saglayamadigimizi, nerede hata

yaptigimizi sorgularim. Hatalarimizi gidermeye ¢aligirim.
A9/ Uziicii tabi. C6zmeye ¢alisirim, sorup anlamaya ugrasirim.

A10/ Analiz etmek gerekir, bu analiz hemen ve daha sonra yapilmali. Yani sicagi
sicagina bir hesaplagsma kadar olay biraz soguduktan sonra doniip bakmak gerekir.

Neleri dogru yaptim? Neleri yanlis yaptim? Neler yapabilirim?

Memnuniyetsiz bir miisteriyle karsilasildiginda ne yapilacagi soruldugunda ise bu
durumun tiim ¢alisanlar tarafindan ciddiyetle ele alindig1 goriilmiistiir. C6ziim odakli
bir yaklagimla 6nce hatanin sebebini anlamaya calisip sonrasinda ¢oziim iiretme
yoluna gittiklerini belirmislerdir. 2 ve 7 numarali ¢alisanlar sorun miisteri de olsa bile

bu konuda ¢6ziim iiretmek i¢in ¢gabalanmasi gerektigini belirmislerdir.
Soru-19: Dakik bir calisan misiniz? Calisma saatleri konusunda hassas misiniz?
A1/ Cok dakigimdir. Zaman benim i¢in ¢ok dnemli.

A2/ Zaten kartli sistemle g¢alisiyoruz, bir de miidiirle sorun yasayinca siirelere ¢cok

dikkat ediyorum.

A3/ Cogunlukla dakik biriyimdir. QR sistemle kart okuttugumuz i¢in kurallara ve

saatlere uymak zorunda kaliyoruz.

A4/ Evet, saatlere dikkat ederim.

A5/ Evet saat konusunda hassasim.

A6/ Evet, hi¢ gecikmedim.

A7/ Evet kesinlikle.

A8/ Evet, calisma saatleri benim ic¢in 6nemli.

A9/ Evet, caligma hayatinda 6nemli bir nokta.
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A10/ Evet, disiplininizi ve ise sayginizi gosterir.

Calisanlar dakik bir ¢alisan olma konusunda calisanlar kendilerine giivenmektedirler.
Calisma saatlerine dikkat ettiklerini belirtmektedirler. Yanitlar bu yonde olsa da
giiniimiizde is yasaminda yer almis biri ¢alisanlarin verilen yanitlar kadar ¢aligma
saatlerine dikkat etmedigini tahmin edilebilir. Bu soruya daha hassas yanitlar almak

icin dogrudan sorular sormak yerine daha dolayl yollar tercih edilebilir.
Soru-20: Size verilen gorevi zamaninda tamamlar misimiz?
A1/ Bu konuda gercekten ¢ok hassasim kesinlikle.

A2/ Belirlenen siire ve hedeflere uymak zorundayiz, aksi halde olumsuz geri dontisler

aliriz. Bu da bizim canimiz1 yakar.

A3/ Evet hatta isimi daha erken tamamlay1p kontroliinii yaparim.
A4/ Evet eksik olsun istemem.

A5/ Evet, eksik ya da basarisiz gériinmek istemem.

A6/ Evet, dikkat ederim. Yarim birakmam.

A7/ Evet, o stresi yasamaktansa bitirip rahatlamayi tercih ederim.
A8/ Evet, lizerime diisen gorevleri tamamlarken hassas davranirim.
A9/ Evet, zamaninda bitirmek kafay1 yastiga rahat koymak gerek.

A10/ Evet, huzurlu bir giin gecirmek, basar1 hissi yasamak i¢in zamaninda

tamamlarim.

Kendilerine verilen isleri zamaninda teslim etme konusunda ¢alisanlar kendilerine
giivenmektedirler. Islerini zamaninda teslim ettiklerini belirtmektedirler. Performans
hedeflerini Onemsediklerini, bu hedeflere ulastiklarin1 hatta gectiklerini ifade

etmislerdir.

Soru-21: Is konusunda sizin koydugunuz veya isletme tarafindan belirlenen

hedeflere ulasir misimiz?
A1/ Evet ulagirim ya da ulagmak i¢in elimden geleni yaparim diyelim.

A2/ Satis hedeflerime ulasirim, bu konuda kendime giiveniyorum. Terfi konusu ise

midiir inisiyatifinde oldugundan bana pek giilmez gibi hissediyorum.
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A3/ Evet isimi ¢ok Onemserim ve benim i¢in konulan hedefler konusunda ¢ok
hassasimdir. Hakkim olan1 kazanmak ve isimi en iyi sekilde gerceklestirdigimi

gosterebilmek i¢in hedeflerimi gergeklestiririm.

A4/ Evet hedeflere ulagsmak i¢in elimden geleni yaparim.

A5/ Kesinlikle evet.

A6/ Evet aylik kotalarimi1 hep doldururum. Hediye ve prim de getirir.
A7/ Evet ulagirim hatta gecerim.

A8/ Elimden geldigince, kendimi fazla iizmeden ulasmaya calistyorum.
A9/ Cogu zaman ulasirim ama bazen aksilikler olabiliyor.

A10/ Istisnalar disinda ulasirim ve dnemserim.

Kendilerine verilen hedeflere ulasma konusunda tiim c¢alisanlar bu konuyu

onemsediklerini ve ellerinden geleni yaptiklarini belirtmislerdir.
Soru-22: Bir sorun ortaya ¢iktiginda hizh ¢o6ziim iiretebilir misiniz?

A1/ Evet ¢oziim odakliyimdir. Siirenin sonunu beklemem bir an evvel sorunu ¢oziip

onlime bakmak isterim.
A2/ Evet tiretebilirim. Miidiir magazada olmadiginda da bir¢ok defa krizi yonettim.

A3/ Evet s6z hakkim oldugu siirece sorumluluk alir ve sorunu ¢6zerim. Tabi is biraz

da yetki meselesi.

A4/ Bilemiyorum, elimden geleni yaparim. Ama ¢ok inisiyatif kullanip kendimi riske

atmam.

A5/ Evet. Hem tecriibeliyim hem de bu iste yetenekli oldugumu diisiiniiriim. Sorun

¢Ozerim.

A6/ Elimden geleni yaparim ama bazen beni asan durumlar olabilir. Bu noktada

patronun karar vermesi gerekir. Cozebilir de erteleyebilir de.
A7/ Evet ¢6ziim odakliyim. Kafa yorarim, sorunu ¢ézmeye calisirim.

A8/ Evet, bilgim dahilinde her seyi yapmaya calisirim. Beni asan bir durum varsa is

arkadaslarimdan yardim isterim.

A9/ Evet. Giriskenimdir, oturup kalmam, ¢abalarim.
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A10/ Evet, ¢oziim iiretmek c¢ok Onemli ve bu konuda kabiliyetli oldugumu da

diistiniiyorum.

Hizli problem ¢6zme konusunda katilimcilar biiyiik oranda kendilerini basarili
bulmaktalar. 3, 4 ve 6 numarali ¢alisanlar baz1 durumlarda kendilerinin ve yetkilerinin
olmayabilecegini de dile getirmislerdir. Hizli ¢oziim iiretmekte 6ziim girisken,

sorumluluk sahibi ve tecriibeli olmanin 6nemini vurgulamislardir.
Soru-23: Satis konusunda standartlar sagladiginizi diisiiniiyor musunuz?

A1/ Evet kesinlikle. Iyi bir satis¢1 oldugumu diisiiniiyorum, genel performansimla

bunu kanitliyorum.

A2/ Evet. 5 Basic ile ¢alismak olumluydu (H&M tesekkiir, hos geldiniz...) Bu kurala

da severek uydum.

A3/ Evet firma olarak ¢ok dnemli bir yerdeyiz, ben de performansimla bunun bir
parcasityim. Basar1 da benim de fazlasiyla payim oldugunu diisiiniiyorum. Standartlart

fazlasiyla karsilryorum.
A4/ Evet 1yi bir ¢alisan oldugumu diisiiniiyorum. Performansim da iyidir.
A5/ Kesinlikle evet. Miisteriyi tanirim, ne istedigini bilirim.

A6/ Evet, saghiyorum. Isimi severek yapiyorum. Uriinii tanirim, dogru &nerilerde

bulunurum.

A7/ Emin degilim, ¢ok ucu agik bir kavram. Maksat ¢ok para kazanmaksa yalan da

gerekiyor. Satisin sinirlarini belirlemek gerek.

A8/ Sanirim evet. Heniiz yeniyim ama anladigim kadariyla insanlar1 anlamak,

detaylar1 bilmek, 1yi diyalog kurabilmek gibi yeteneklerim var.

A9/ Evet, satis konusunda tecriibeli ve basarili oldugumu diisiiniiyorum. Giiniin

sonunda yeterli performans gosteriyorum.

A10/ Evet, daha fazlasini sagladigimi da diisiiniiyorum. Miisterinin ihtiyacini anlamak
icin c¢aba sarf ederim, i¢cten ve samimi davranirim, dogru {iriinii satmaya calisim,

miisteriye uygun iiriini bulurum.

Satis konusunda standartlar1 saglayip saglamadiklart soruldugunda 2 calisan emin

degilken diger 8 calisan kendilerinden emin bir sekilde standartlar1 sagladiklar
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goriisiinde olduklarini dile getirmislerdir. Iki numarali ¢alisan bu standartlar1 ulasma
konusunda H&M firmasinin satiggilarina 5 Basic formiiliinii uyguladigindan

bahsetmistir.
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7. SONUC VE ONERILER

Yapilan goriismelerde katilimcilara yoneltilen sorularda is tatmini ve isgoren
performansini kendi agilarindan ortaya koyabilecekleri sorular yoneltilmistir. Verilen
yanitlar neticesinde is tatmini yasayip yasamadiklari, bunun ne diizeyde oldugu ve

isgdren performanslarinin ne diizeyde oldugu anlagilmaya ¢alisilmistir.

Verilen yanitlar incelendiginde calisanlarin sorularda yer alan kavramlarin tamamina
hakim olmadiklar1 gézlemlenmistir. Bunun yaninda kendileri ve performanslar ile
ilgili kotii alg1 yaratabilecek bir ifadede bulunmaktan ¢ekindikleri goriilmiistiir. Bu iki
durum is tatmini ve performans tespiti noktasinda dogru bir sonuca ulagabilmeyi

zorlastirmaktadir.

Calisanin is yerinde yalniz c¢alisabilme 6zgiirliiglinlin olmasi, zaman zaman degisik
seyler yapabilme sansinin olmasi, yaptigi isten dolay1 toplumda saygin bir yerde
goriilmesi, kendi yeteneklerini kullanarak bir seyler yapabilme sansinin verilmesi,
Ozgilirce hareket edebilmesi, yoneticinin tavirlart ve sagladigi adalet bakimindan
memnun olmasi, yaptigi is ile ilgili konularda fikrinin alinmasi1 ve fikrinin alinmasi,
ticret ve terfi konularindan adaletli bir yonetime tabi tutuldugunu hissetmesi ve ortaya
koydugu 1yi performans konularinda takdir edildigini hissetmesi gibi hususlar

1ggorenin 1s tatmini ortaya koyan noktalardir.

Satis standartlarini1 saglayabilme, kendine verilen gérevi zamaninda tamamlayabilme,
sorunlara hizli ¢6zliim tiretebilme, isletme ve kendisi tarafindan konan hedeflere
ulagabilme, miisteri memnuniyeti ve 1yi performans konusundaki diisiinceler isgérenin

performansi hakkinda bir fikir edinmemizi saglamistir.
Gorligsmecilerin verdigi yanitlarda dikkat ¢eken noktalar1 sdyle 6zetleyebiliriz:

Islerinden memnun olup olmadiklari soruldugunda dikkat ¢eken nokta isten
memnuniyetten ziyade issiz olmadiklarindan dolay1 duyduklari memnuniyeti dile
getiren calisanlarin olmasiydi. Bu c¢alisanlar c¢alismak zorunda olduklarii, ¢ok
memnun olmasalar da katlanilabilir bir ortamda ¢alistiklarini belirtmislerdir. Iletisim,
ikna, hitabet, insan iliskileri, gliven verebilme gibi yeteneklerini kullanabildikleri i¢in

kendilerini mutlu ve tatmin olmus hissettiklerini goriilmektedir.
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Ucret konusunda farkli yanitlara ulagiimistir. Memnun olan, memnun olmayan ve notr
durumda olan c¢alisanlara rastlanmaktadir. Burada dikkat ¢eken bir duruma
rastlanmistir. ki calisanin verdigi yanitlar Ortiismekte ve net bir sonug¢ ortaya
koymaktadir. Biri adil bir taban iicret ve prim sistemi olmadigi i¢in mutsuz oldugunu
belirtirken digeri gosterdigi performans neticesinde aldigi primle aldigi iicretten
memnun oldugunu dile getirmistir. Yani satis gibi bireysel performansa dayali iglerde

1§ tatmini i¢in prime dayali bir sistem kurmak olumlu bir adim olacaktir.

Is tatminini nasil tanimlayabilecekleri soruldugunda iyi bir iicret, huzurlu bir ¢alisma
ortami ve fark edilip takdir edilmek yanitlar1 agir basmaktadir. Genel anlamda bu ii¢
sart saglanirsa katilimcilar kendilerini biiylik oranda tatmin olmus hissedeceklerini

belirtmektedirler.

Performanslarin nasil artacagi soruldugunda ise gereksiz is stresinin azaltilmasi,
huzurlu bir is ortaminin saglanmasi ve yoneticiler tarafindan giiven hissinin verilmesi
yanitlart verilmistir. Maddi sartlarin iyilestirilmesi, online satig imkanlari, daha genis

iskonto imkanlarinin verilmesinin de performanslarini artiracagini belirtmislerdir.

Satig¢1 performansini tespit edebilmek i¢in sorulan hedeflere ulasabilme, satig
standartlarin1 saglayabilme, verilen gorevi zamaninda tamamlayabilme dakik olup
olmama sorularinda bazi satis¢ilarin verdikleri yanitlar ve bu sorular1 yanmitlarken
gbzlemlenen viicut dillerinden performansa 6nem verdikleri, bu konuda kendilerine

giivendikleri dolayistyla iyi performansa sahip olduklari sonucu ¢ikarilmistir.

[s memnuniyeti ve alinan iicretin ayn1 dogrultuda olmasi ilk akla gelen yanittir. Ancak
goriisme sonuglarina bakildiginda bu baglamda pozitif bir iliskiden bahsetmek oldukca
zor. Yani yaptig1 isten memnun olan iggéren ya mutsuz ya da nétr bir duygu durumu

icinde oldugu gozlemlenmistir.

Isinden memnuniyeti isini sevme kiyaslamasi ise beklenildigi sekilde bir sonug
vermekte. Yaptig1 isi sevenler biiyilkk oranda is memnuniyeti yasamaktalar. Is

memnuniyeti ve hedeflere ulasma konusunda net bir paralellik gézlemlenememistir.

Hedeflere ulagsma konusundaki soruya verilen yanitlar ve ¢oziim odakli olma
konusundaki soruya verilen yanitlar incelendiginde aynmi kisinin hem hedeflerine

ulasan hem de ¢oziim odakli olacagi ya da tam ters dogrultuda olacagi beklenirken
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¢Oziim odakli oldugunu belirten bazi iggorenler hedeflere ulasma konusunda ayni

yonde yanitlar vermemislerdir.

Her satigginin  verdigi yanmitlar is tatmini ve isgiicii performans: &zelinde
iligkilendirilmeye c¢alisildiginda bu iki kavramin birbirini giicli bir sekilde

destekledigini ortaya koyan sonuglara ulagilamamistir.

Is tatmini ve isgiicii performans1 arasinda giiglii bir iliski tespit edilememistir. Baz1
calisanlarda iliski pozitif gibi goriinse de bu durumun genele yayildigindan s6z
edemeyiz. Bu iki kavram arasindaki iliskinin iicret, fark edilmek, takdir edilmek,
goriislerine onem verilmesi, adalet gibi diger kavramlarla da iliskili oldugu

gbzlemlenmistir.

Bu konuda gelecekte yapilacak olan arastirmalar igin Oneriler:

e Isgoren performansi ve is tatmini arasinda yer alan ve belitleyici olan iicret, adalet,
takdir edilmek gibi diger kavramlar da calismaya dahil edilebilir ve bunlar iizerinde

ayrica durulabilir.

e Goriismecilere sadece bilgi toplamak amaciyla sohbet edildigi, performanslarinin
yargilanmadigi duygusu verilerek, sorularda yer alan hakim olamayabilecekleri

kavramlar 6nceden sohbet niteliginde aciklanip, bunun tizerine sorular yoneltilebilir.
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