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OZET

SATIS PERSONELININ DUYGUSAL ZEKA YETERLILiGININ MUSTERI
ILISKILERI VE SATIS PERFORMANSLARINA ETKIiSi

Sedef SAHIN GECGEL

Doktora Tezi, Isletme Ana Bilim Dal
Damisman: Prof. Dr. Hatice DOGAN SUDAS
Temmuz 2024, 152 sayfa

Satis bir degisim islemi olmaktan Gte bir iliski yonetimidir. Satis elemanlart her
giin ¢ok sayida farkl tipteki (kararl, kararsiz, aceleci, ¢cekingen, tutucu vb.) miisterilerle
iletisimde bulunurlar. Satis siirecinin her asamasinda satis elemanindan hem kendisinin
hem de firma miisterisinin yasayacagi, ofke, kaygi, stres, heyecan, siiphe gibi gesitli
duygu durumlarin1 yonetip bunun yerine miisteriye giiven vererek, Samimiyetle
yaklagmasi ve duygularini kontrol etmeleri beklenir. Ciinkii bir satis etkilesimine verilen
olumlu ve olumsuz duygusal tepkiler, tiiketicinin satin alma deneyimini ve gelecekteki
satin alma niyetini, firma imajini, marka degerini, miisteri tatmin ve sadakatini
etkileyebilir. Satisin etkilesimli dogasinda satis gorevlisinin kendisinin ve miisterilerinin
duygularint dogru algilamasinin, anlamasinin ve yoOnetmesinin satis performansi
tizerindeki etkisini dolayisiyla firmanin satis hedeflerine ulasmasindaki roliinii agik¢a
anlamak 6nemlidir.

Bu calismada satig elemanlarinin duygusal zeka yeterlilikleri ile satis performansi
arasindaki iliskide duygusal emek davraniglarini ve 6z yeterligin araci etkisinin
belirlemeye yonelik kavramsal bir model gelistirilmis ve Tirkiye ‘de hazir giyim
sektoriinden 412 satis temsilcisi ile ¢evrim i¢i anket uygulamasi kullanilarak
gerceklestirilerek elde edilen sonuglara yer verilmistir. Calisma sonucunda, satis
elemaninin duygusal zeka yeterliliginin satis performansini dogrudan etkiledigine dair
bulgular elde edilmistir. Ayrica ¢alisma 6z yeterlik ve duygusal emek stratejilerinden
yiizeysel davranig ve dogal davranis aracilifiyla duygusal zekanin satis elemaninin

performansini etkiledigine iligkin bulgular sunmaktadir.

Anahtar kelimeler: Duygusal zeka, duygusal emek, 6z yeterlilik, satig performansi




ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE COMPETENCE OF SALES
PERSONNEL ON CUSTOMER RELATIONS AND SALES PERFORMANCE

Sedef SAHIN GECGEL

PhD. Thesis, Department of Social Siences
Supervisor: Prof. Dr. Hatice DOGAN SUDAS
July 2024, 152 pages

Sales is more than an exchange process, it is a relationship management.
Salespeople communicate with many different types of customers (determined,
indecisive, hasty, timid, conservative, etc.) every day. At every stage of the sales process,
the salesperson is expected to manage various emotional states such as anger, anxiety,
stress, excitement and doubt that both he and the company's customers will experience,
and instead to reassure the customer, approach him with sincerity and control his
emotions. Because positive and negative emotional reactions to a sales interaction can
affect the consumer’s purchasing experience and future purchase intention, company
image, brand value, customer satisfaction and loyalty. In the interactive nature of sales, it
is important to clearly understand the impact of salespeople's accurate perception,
understanding and management of their own and customers' emotions on sales
performance, and thus their role in achieving the company's sales goals. In this study, a
conceptual model was developed to determine the mediating effect of emotional labor
behaviors and self-efficacy in the relationship between salespeople's emotional
intelligence competencies and sales performance. The results was obtained by conducting
an online survey with 412 sales representatives from the ready-made clothing industry in
Turkey are included. As a result of the study, findings were obtained that the salesperson's
emotional intelligence competence directly affects sales performance. In addition, the
study provides findings that emotional intelligence affects the salesperson’s performance
through self efficacy and emotional labor strategies, such as superficial behavior and

natural behavior.

Keywords. Emotional intelligence, emotional labor, self-efficacy, sales performance
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BOLUM I

GIRIS

Satis, isletmeye nakit akis1 saglayan temel bir fonksiyondur. isletme yoneticileri,
firmanin pazarlama stratejilerini sahada uygulayan satis temsilcilerinden yiiksek
performans beklemektedirler. Bu performans bireysel, kurumsal, gevresel gibi birgok
unsurdan etkilenmektedir. Ancak bu performansin yiikseltilmesi, performans iizerinde
etkili olan unsurlarin ortaya ¢ikarilip iyilestirilmesiyle miimkiindiir. Bu nedenle, satis
yOnetimi arastirmacilarinin onlarca yildir satis elemani performansinin belirleyicilerini
incelemeye zaman ayirmalari sasirtict degildir. Arastirmacilar, rol algisi, yetenek, beceri
ve motivasyon seviyesinin satis elemani performansinin ana belirleyicileri oldugu
konusunda hemfikirdir (Wisker ve Poulis, 2014, s. 33). Oncelikle alici ile satic1 arasindaki
iliskileri anlamak ve bu iliskileri gelistirerek siirdiirmek, bir firmanin uzun vadeli basarisi
icin 6nemlidir (Newell, Wu, Leingpibul ve Jiang, 2016, s. 160). Ancak giiniimiiz
pazarinda iriinlerin birbirine benzer, rekabetin yogun, iiriin yasam dongiilerinin hizls,
misterilerin daha az sadik ama ayni zamanda ¢ok daha talepkar oldugu goriilmektedir.
Firmalarin bu ortamda rekabet edebilmeleri firmay:1 basarili bir sekilde temsil edecek en
iyi satis elemanlarina sahip olmalariyla miimkiindiir (Weitz ve Bradford, 1999, s. 241).
Iyi bir satis elemanz; satig yaratmada, sadik miisteri iliskileri olusturmada ve siirdiirmede
firmalar i¢in 6nemli bir degere sahiptir. Satig elemanlar1 sadece miisteri iliskileri
yonetiminde degil, ayn1 zamanda miisteri degeri yaratma ve bunu sunmada da kilit bir rol
iistlenerek firmanin satig performansini arttirmada 6nemli bir undurdur (Wisker ve Poulis,
2014, s. 33). Miusterilerle kurulan sadik iliskiler, rakiplerin kopyalamasini veya
degistirmesini zorlagtirarak firmaya rekabet avantaji saglayacaktir. Firma ve mdiisteri
arasinda kurulan giiclii bag, satin alma kararlarinin dogasinda olan algilanan riskin
azaltilmasma (Newell, Wu, Leingpibul ve Jiang, 2016, s. 160), firmalarin rekabet
giliciiniin ve pazar payinin artmasina, miisterinin tatmin olmasina ve miisteri sadakatine
olanak saglayacaktir (Ozer, 2004, s. 156). Gegmis arastirmalar, satis elemanindan
duyulan memnuniyetin, satis elemanina olan sadakat ve magazaya olan sadakat ile iligkili
oldugunu gostermektedir (Lee ve Dubinsky, 2003, s. 31). Ornegin Weitz ve Bradford
(1999) alicilarin, genellikle firmalara kiyasla satis elemanlarina daha fazla sadakat
gosterdigini savunmustur (s. 241). Bu nedenle satis gorevlileri, uzun vadeli alici-satict

iliskilerinin olusumunda kilit bir rol oynamaktadirlar. Miisteriler, satis elemanlarina sadik



oldugu ol¢iide onlarin temsil ettikleri firma ve iirlinlerine sadik kalabileceklerdir. Satig
gorevlisi ile kurulan giiglii iligkiler, sirket ve tiriinleri ile de giiglii iligkilere neden olacaktir
( Kotler ve Armstrong, 2018, s. 458). Bu anlamda alic1 ve satici arasindaki birincil
baglant1 olan satis temsilcileri, saticinin giivenilirligi ve hizmetlerinin degerine iliskin
algilar lizerinde de 6nemli etkiye sahiptirler (Weitz ve Bradford, 1999, s. 241). Basarili
bir satig giiciiniin 6nemli bilesenlerinden biri ise galisan se¢imidir. Satig temsilcilerinin
yanlis secimi standartlarin altinda performansa ve asir1 isgiicii devir hizina neden
olacaktir (Bryant, 2005, s. 1). Tiim bunlar firma i¢in para ve zaman bakimindan yiiksek
bir maliyete neden olacaktir.

Gegmis yillarda, satis alanindaki arastirmacilar, satis elemanlarina miisteri odakl
satig, uyarlanabilir satis ve iliski satis1 gibi muhtemelen daha iyi satis performansina yol
acan bircok farkli iligkisel satis davranisini Onermislerdir. Benzer sekilde, yiiksek
performansa yol agan gelisen satis siirecinin odak noktasi, miisteri iliskilerinin
stirdiiriilmesi, ihtiyaglarin karsilanmasi ve iliskilerin gelistirilmesidir. Satig gérevlilerinin
tim bu farkli regeteleri uygulayabilmesi ve gereksinimleri giderebilmesi igin empatik
olma veya ikna edici olma gibi gelismis kisilerarasi becerilere sahip olmasi
gerekmektedir. Iliskisel satis paradigmasindaki temel algi, belirli bir satis elemanini
sevmenin, alicinin o kisi tarafindan tavsiye edilen iirtinlere kars1 tutumunu olumlu yonde
etkileyecegi yoniindedir (Borg and Johnston, 2013, s. 39). Buna paralel olarak, olumlu
kisisel kimyanin eksikligi, is iliskilerinin gelismemesinin veya devam edememesinin
siklikla dile getirilen bir nedenidir (Borg and Johnston, 2013, s. 39). Satig gérevlilerinin
de i¢inde bulunduklar1 bu sosyal ve psikolojik ¢alisma ortaminda sosyal ve duygusal
becerilere sahip olmalar1 satis siirecinin basarili bir sekilde sonuglandirilabilmeleri igin
gereklidir. Satis elemaninin sosyal ve duygusal olarak ortaya ¢ikan sorunlari yonetme
yetenekleri, performanslari iizerinde biiytik bir etkiye sahip olabilir. Bu ylizden duygusal
zeka, bir satig elemaninin performansini arttirabilir, stresle basa ¢ikmak igin duygularini
yonetmesine, baski altinda iyi performans gostermesine olanak taniyabilir (Anees, Raju

ve Anjum, 2020, s. 5267).

1.1. Arastirma Problemi

Uriin performansi genel miisteri memnuniyetinin dnemli bir belitleyicisidir ancak
tek belirleyicisi degildir. Ornegin Westbrook (1981), perakende satis elemanlarinin bir

satin alma isleminde genel miisteri memnuniyetini etkiledigini belirtmektedir. Bu



nedenle, genel miisteri memnuniyetinin dnciisii olarak satis eleman1 davranisinin 6nemi
kiigimsenmemelidir (Goff vd., 1997). Kisisel satis genellikle sirket ile miisteri arasinda
miisteri sadakatini artiran bir baglant1 olusturur (buna genellikle satis elemaninin sahip
oldugu sadakat denir; bu, miisterinin satis eleman1 nedeniyle ve satig elemani araciligiyla
sirkete sadik oldugu anlamina gelir). Satig gorevlileri musteri ile iliskiyi yoneterek ve
miisterileri sirketle tanistirarak, sirketi miisteriye temsil etmenin yani1 sira tam tersini de
yapmaktadir (Antczak ve Sypniewska, 2017, s. 42). Satis elemanmin eylemleri ve
davranislari, miisterinin satici/perakendecinden memnuniyetini etkileyebilir. Bu baglanti
kismen, satig elemani ve satis firmasinin tiiketicinin zihninde ¢ogu zaman ayirt edilemez
olmasindan kaynaklanmaktadir (Goff vd., 1997).

Bu c¢alismada ekonomimizin hem wulusal hem de wuluslararasi alanda
lokomotiflerinden biri olan hazir giyim sektoriinde satislar1 arttirmada satis elemaninin
performansini etkileyebilecek unsurlardan olan duygusal zeka, duygusal emek ve 6z
yeterliligin etkisinin ortaya g¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu ¢alismadan elde edilen
bulgularla sektordeki karar vericilere satis, rekabet, istihdam gibi stratejik konularda

farklilik yaratmalarina yardimer bilgiler sunulmasi hedeflenmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Alic1 ve satict arasindaki kisilerarasi etkilesimlerin incelenmesi, herhangi bir satis
organizasyonu i¢in ¢ok dnemlidir. Ciinkii satis elemanlarinin miisterilerini anladiklarinda
deger igbirligi yaratma konusunda en iyi firsatlari sunacagina inanilmaktadir. Dolayisiyla,
satts elemanlarinin deger yaratma siirecinde merkezi bir rol oynadigi aciktir
(Delpecthitre, Beeler-Connelly ve Chaker 2018). Duygular, satis profesyonellerinin
davraniglarin1 ve performansini giiclii bir sekilde etkileyebilecek giiclii psikolojik giicler
olusturur ancak duygularin pazarlama aligveriglerinde nasil yorumlandigi ve kullanildig:
konusundaki arastirmalar siirli kalmaktadir. Pazarlama karsilasmalarinda hem
miisteriler hem de satis elemanlar1 korku, kaygi, nese ve heyecan, siikran, 6fke, hayal
kirikligi, utang ve sugluluk gibi ¢esitli duygular1 yasayabilirler (Kidwell, Hardesty,
Murtha ve Sheng, 2011, s. 78). Gegmis arastirmalar, satis gorevlilerinin kendilerinin ve
misterilerinin duygularini tanima ve bunlara yanit verme becerilerinin satis performasi
tizerindeki etkisini yeterince ele almamistir. Bu amagla bu ¢alismada satis elemaninin
duygular1 anlama, algilama, diisiinceyi kolaylastirma ve duygular1 yonetme yeteneginin

satig performansi tizerindeki etkisi ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Ayrica bu ¢calismada



hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin duygusal zeka yeterlilikleri ile satig
performansi arasindaki iliskide duygusal emek ve 6z yeterligin araci etkisinin ortaya

konulmasi amag¢lanmustir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Duygular, miisteriler icin magazacilik deneyiminin tiim asamalarinin ayrilmaz bir
pargasidir. Tiiketiciler, aligveris deneyimleri sirasinda heyecan, mutluluk, umut, agk,
izlintii, korku, kaygi, dtke gibi ¢esitli duygular yasayabilir ve bunlarin her biri tiikketicinin
karar verme siirecini, satin alma davranisin1 ve etkilesimlerini benzersiz sekilde
etkileyebilir. Perakendeciler, yalnizca tiiketicilerin duygularini ve deneyimlerini anlama
ve tahmin etme gibi benzersiz zorluklarla degil, ayn1 zamanda istenen duygular
gelistirmek ve istenmeyen duygular1 ortadan kaldirmak i¢in perakende ortamlarini ve
hizmet karsilagmalarini sekillendirmede de benzersiz zorluklarla kars1 karsiyadir (Munshi
ve Hanji, 2013, s. 21). Perakendeciler, tiiketicileri ¢cekme ve elde tutma konusunda
giderek artan engellerle karsi karsiya kalmaktadir. Perakendecilerin artan rekabeti ve
alternatif perakende formatlar1 (6rn. internet veya kataloglar) bu duruma katkida
bulunmustur. Artan rekabet, yeni tiiketicilerin azalmasi, tiiketicilerin giiniimiizde daha
fazla deger bilincine sahip olmasi gibi nedenler yeni miisterileri ¢ekmenin maliyetinin
mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha yiiksek olmasina neden
olmustur. Bu kosullar, perakendecinin mevcut tiiketicilerine sagladigi degeri en iist
diizeye ¢ikarmanin yollarini aramasi gereken bir perakende ortami yaratmigtir (Naylor ve
Frank, 2000, s. 310). Hem perakendeci hem de iiretici ag¢isindan miisteri memnuniyeti
onemli bir konudur ¢iinkii arzu edilen bir¢ok sonucla iliskilidir. Gelecekteki satin alma
niyetlerini etkiler; memnun miisterilerin ayni {iriinii ayn1 kaynaktan satin alma olasiliklar
daha ytiksektir. Memnun miisteriler, istikrarli bir agizdan agiza tanitim akis1 saglayabilir
ve boylece yeni miisteriler bulmak i¢in gereken masraflar azaltilabilir (Goff, Boles,
Bellenger ve Stojack, 1997). Ayni zamanda satis elemanlar1 genellikle firma ile
miisterileri arasindaki ana baglantisi oldugu i¢in bir firmanin {iriin ve hizmetlerinin
kalitesine iliskin miisteri algilari, satig elemanlariyla olan temastan ve onlarin ne kadar
iyi performans gosterdiginden dogrudan etkilenir (Krishnan, Netemeyer ve Boles, 2002,
S. 286).

Duygular, insanin diislincelerini ve eylemlerini etkileyen insan deneyiminin

oziidiir (Ghalandari, Jogh, Imani ve Nia, 2012, s. 319). Satig gorevlilerinin de basarili



olabilmeleri i¢in duygularint kontrol edebilmeleri gerekir (Rojell, Pettijohn ve Parker,
2006). Kidwell, Hardesty, Murtha ve Sheng (2011)’ye gore duygusal zeka (El), satisin
onemli bir Onciilii olmakla birlikte, satis profesyonellerinin miisterilerle etkilesimde
bulunmak igin strateji ve teknikleri etkili bir sekilde kullanabilmeleri i¢in duygusal
yeteneklerinin gerekli oldugunu 6ne siirmiislerdir (s. 88). Daha yiiksek duygusal zeka (EI)
diizeyine sahip satis gorevlileri, miisterilerinin duygularin1 algilayabilir, miisterilerin
duygularindaki degisimi anlayabilir ve kendi duygularini diizenleyebilirler. Satis
elemaninin EI yetenegi, miisterinin satis elemanindan duydugu memnuniyeti artirir
(Kidwell ve digerleri, 2011). Delpechitre ve Beeler (2018)’e gore bu memnuniyet ancak
El'nin davranigsal ifadesinin ger¢ek oldugu durumda s6z konusudur (Delpechitre ve
Beeler, 2018, s. 66). Kadic-Maglajlic, Vida, Obadia ve Plank (2016)’a gore ElI
yetenekleri, miisterilerin tepkilerini yakalamada etkilidir. Bu nedenle, satisin etkilesimli
dogasi, satis gorevlilerinin benzersiz EI yeteneklerini kullanma diirtiisiinii artirir. Her
tiirli misteri etkilesimi sirasinda ortaya ¢ikan iliskisel satig davraniglari, EI yeteneklerini
etkili satis araclarina doniistiirmek ve satis hedeflerine ulasmak icin ideal eylemlerdir. 1k
olarak, miisterilerin duygularim1 okuyarak elde edilen bilgiler, satig gorevlilerinin
miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamalarina yardimei olur. Ikinci olarak duygusal zeka, satis
gorevlilerine davranislarini muhataplarina goére uyarlamalari i¢in rehberlik eder. El
sonucunda elde edilen bilgi, satig gorevlilerinin miisterilerin gereksinimlerine uygun
coziimler formiile etmelerini saglar. Bu mantiga uygun olarak, EI'nin misteri
davraniglarina (6rnegin uyarlanabilir satig, miisteri odakli satig) doniistiiriilmesi, satis
gorevlilerinin olumlu sonuglar elde etmesine yardimei olur (S. 880).

Ticaret Bakanligi’nin 2022 yilinda yayinladigi rapora goére Tiirk hazir giyim
sektorii 2021 yili itibariyle %3,7 pay ile diinyanin 6’nc1 biiyiik hazir giyim ihracatcisi
konumundadir. Hazir giyim sektori, iiretim ve istihdamdaki yeri bakimindan {ilkemiz

ekonomisinin lokomotif sektorlerinden birisi konumundadir (www.ticaret.gov.tr). Hazir

giyim sektorii, yatirim, liretim, istihdam, dis ticaret ve katma deger agisindan {ilkemizin
en dnemli sektdrlerinden biri konumuna gelmistir (Ozbek ve Esmer, 2022, s. 148). Bu
sektor diinyada uluslararas1 diizeyde rekabetin en yogun oldugu sektdrlerden biridir
(Sahin, 2015). Ulkemiz igin katma degeri yiiksek olan bu sektorde isletme yoneticileri
sat1s yatinnmlarina karsilik satis temsilcilerinden yiiksek performans beklemektedirler. Ise
yeterlilikleri uygun olmayan satis elemanlarmin alinmasi organizasyonlar icin yiiksek
personel devir hizina sebep olur ve neticesinde bu igletmeler i¢in para ve zaman agisindan

bir kayiptir. Isletmenin goriinen yiizii olan satis temsilcilerinin kendisinin ve miisterinin



duygularini anlayip yonetemediginde miisteri kaybina yol agacak ve ayn1 zamanda firma
imajina da zarar verecektir. Bu baglamda satis temsilcilerin ise aliminda ve iyilestirme
egitimlerinde performansin yiikseltilmesi, performans tizerinde etkili olan faktorlerin
ortaya cikarilip iyilestirilmesiyle miimkiin olacaktir.

Duygusal zeka kavrami ¢ok yeni bir arastirma alani olmasina ragmen pazarlama
alaninda bir ¢ok aragtirma yapilmistir ancak spesifik olarak satis performansi tizerindeki
etkisini ve bu iliskideki aracilar1 ortaya ¢ikarmaya yonelik arastirma yok denecek kadar
azdir. Mevcut arastirmalar is iliskilerinde duygusal yonlerin 6nemini kabul etse de,
duygusal zekanin satig elemani performansi lizerindeki rolii literatiirde yeterince ele
almmamistir. Ayrica satis elemanlarinin  duygusal zekasinin ve duygusal emek
davraniglarinin perakende sektoriinde satis performanslari {izerindeki etkisini ortaya
cikartacak az sayida ampirik kanit bulunmaktadir. Bu amagla hazir giyim sektoriinde
calisan satis elemanlarinin duygusal zeka yeterliliklerinin davranigsal ve sonugsal satis
performansi ile arasinda iliskide duygusal emek davranislart ve 6z yeterlik aracilik

etkisini ortaya ¢ikartmak amaclanmaktadir.

1.4, Arastirmanin Smirhhiklar:

Bu ¢alismada hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin duygusal zekasi
ile satis performansi arasindaki iliskide duygusal emek davranislarinin ve 6z yeterligin
araci etkisinin ortaya konulmasi amaglanmaistir.

Tiirkiye’de hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren 13 ulusal firmanin genel
merkez ve bolge miidiirliiliikleriyle goriisiilmiis 5 ulusal firmadan olumlu yanit alinarak
ankete katilmaya goniillii olan toplamda 412 satis temsilcisine ulasilmistir. Ana kiitleyi
temsil agisindan daha fazla firmadan veri toplanamamasi ¢alismanin en 6nemli kisiti
olmustur. Firmalarin gizlilik kisitlamalar1 nedeniyle satig elemani performansinin objektif
Ol¢iisii kuruluslardan alinamadigr i¢in 6z degerlendirme sorular1 kullanilmistir. 360
derece gibi diger satis performans degerlendirme yontemlerinin kullanilmamasi, satis
yoneticilerinin, miisterilerinin ve ¢alisma arkadaslarinin da degerlendirmemesi bir bagka
onemli kisittir. Caligmadaki bir diger kisit satis elemanmin duygusal zekasinin 6z

degerlendirme ile dl¢iilmesidir.



BOLUM II

KAVRAMSAL VE KURAMSAL INCELEME

Bu boliimde ilk olarak “kisisel satis” kavramsal olarak incelenecek daha sonra

“duygusal zeka” ve “duygusal emek” kavramsal ve kuramsal olarak ele alinacak olup

ardindan “6z yeterlik” ve “satis performans1” kavramlari ele alinacaktir.

2.1. Kisisel Satis

Bu boliimde ilk olarak “kisisel satis” kavramsal olarak incelecelenerek kisisel
satisin diger tutundurma araglarina gore avantajlar1 ve dezavantajlarina deginilecektir.
Sonrasinda satis temsilcisi tiirleri ve giiniimiize kadar degisen rolleri, firmalar agisindan

onemi incelenecek olup son olarak da satis siireci ele alinacaktir.

2.1.1. Kavramsal Olarak Kisisel Satis ve Kisisel Satisla ilgili Kavramlar

Satig, potansiyel bir miisteriye bir mal veya hizmet satin almasi veya satici i¢in
ticari onemi olan bir fikre olumlu yaklagmasi konusunda yardim ve/veya ikna etme
yoniindeki kisisel veya kisisel olmayan siire¢ olarak tanimlanabilir (Backstrom, 2008, s.
3). Islamoglu ve Altimisik (2014)’a gore satis, mal, hizmet, fikir veya ¢dziimlerin yer,
zaman, kisi, yontem agisindan en uygun kosullar1 gozeterek bir bedel karsiliginda el
degistirmesidir (s. 31). Sadelestirilmis bir tanim olarak satis: {irliniin bir bedel karsili§inda
el degistirmesidir (Taskin, 2012, s. 53).

Satisla ilgili kavramlardan biri de kisisel satistir. Kisisel satis kavrami genellikle
saticinin bir veya daha fazla potansiyel miisteriyle bir anlagmay1 sonuglandirma niyetiyle
yiiz yiize sozlii iletisimi olarak tanimlanabilir. Satig hem kisisel hem de kisisel olmayan
iletisimi kapsasa da, kisisel satig sadece yiiz yiize kisisel iletisimle ilgilidir ve bu da onu
bir firmanin pazarlama karmasi i¢indeki tutundurma araglarindan biri haline getirir.
(Béckstrom 2008, s. 3). Kisisel satis tutundurma karmasinin Kisilerarast koludur
(Armstrong ve Kotler, 2017, s. 400). Kisisel satisla ilgili alan yazinda birgok tanimlama
yapilmigtir. Ornegin Hammann (1979)’a gore kisisel satis, kisisel iletisim yoluyla
dogrudan alici-satict iliskileri kurarak ve bu iliskiyi siirdiirerek pazarlama hedeflerine
ulagmaya yonelik bir dizi faaliyettir (s. 142). Bir bagka tanima gore kisisel satis, satis

elemaninin bir iirlin veya hizmeti satmak amaciyla miisteriyle bulustugu kisiden kisiye



satis yontemidir (Bickstrom 2008, 3; Soderling, 2019, s. 19). Altunisik, Ozdemir ve
Torlak (2012) ise kisisel satisi, satis elemanlarinin miisterileri mal veya hizmet hakkinda
bilgilendiren, satin almalar1 konusunda ikna etmeye yonelik bir iletisim faaliyeti olarak
tanimlamiglardir (s. 225). Mucuk (1999) ‘a gore kisisel satis, bir veya daha fazla
potansiyel miisteriyle satis yapmak amaciyla karsilikli goriismek, konusmak ve sonuca
ulagsmaktir (Mucuk, 1999, s. 189). Olariu (2016)’ya gore kisisel satis, satis yapmak
amaciyla saticidan aliciya dogrudan kisiden kisiye (yliz yiize veya telefonla) iletisimdir
(s. 95). Firmansyah, Margono, Rohman ve Khusniyah (2019)’in tanimina gére kisisel
satig, miisterileri bilgilendirmeyi ve onlar1 iirlinli almaya ikna etmeyi amaglayan kigisel
bir iletisimdir (s. 226). Soderling (2019), tiim bu tanimlara ek olarak kisisel satisin,
geleneksel olarak yiliz yiize satis olarak bilindigini ancak giiniimiizde telefon
pazarlamasini ve video konferansini da kapsadigini vurgulamistir (s. 19 ). Kotler ve
Armstrong (2018) ise kisisel satis1 miisterilerle etkilesim kurmak, satis yapmak ve miisteri
iligkileri kurmak amaciyla firmanin satis giicii tarafindan yapilan kisisel miisteri
etkilesimleri olarak tanimlamislardir (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 401). Bu tanima ek
olarak en basit tanim Armstrong ve Kotler (2013) tarafindan verilmistir; kisisel satis,
“satig yapmak ve misteri iligkileri kurmak amaciyla firmanin satig giicii tarafindan
yapilan kisisel sunum”. Bu tanim satis sunumlari, ticari fuarlar ve tesvikleri de igerir.
Yani bu arag, islemin sonug¢landirilmasi i¢in goériisme esnasinda firmanin teklifinin
dogrudan miisteriye sunulmasi ile ilgilidir. Bu tiir bir iletisim sirketin veya miisterinin
insiyatifiyle gerceklesebilir. Kisisel etkilesim yiiz yiize, telefon, e-posta, video veya
cevrimici konferans veya bagka herhangi bir aragla (kanallar) gerceklestirilebilir.
Genellikle bilgilendirici niteliktedir ve amaci miisteriyi satin almaya, farkli tiirdeki
sorunlar1 ¢cozmeye veya iliskiyi stirdiirmeye ikna etmektir (Antczakve Sypniewska, 2017,
S. 42).

Still, Cundliff, Govoni ve Puri (2017) ‘ye gore kisisel satis, saticiliktan daha genis
bir kavramdir. Fiyatlandirma, reklam, iiriin gelistirme ve arastirma, pazarlama kanallar
ve fiziksel dagitim gibi diger pazarlama unsurlariyla birlikte kisisel satis, pazarlama
programlarinin uygulanmasi i¢in bir aractir. Saticilik, kisisel satigin bir yoniidiir. Saticilik,
kisisel satista kullanilan becerilerden biridir: potansiyel miisterileri veya mevcut
miisterileri, uygun faydalar elde edebilecekleri iiriin veya hizmetleri satin almaya basarili
bir sekilde ikna etme ve bdylece toplam memnuniyetlerini artirma sanatidir (S. 20).
Dolayisiyla, kisisel satig bir iletisim aract iken, saticilik biiytik l¢iide kisisel satis ¢abasini

gergeklestirmek i¢in kullanilan bir beceridir (Biackstrom 2008, s. 3).



Kisisel satig diinyanin en eski mesleklerinden biridir. Satis1 yapan kisiler, satig
gorevlileri, satig temsilcileri, satig danismanlari, satig mithendisleri (Armstrong ve Kotler,
2017, s. 400), satis personeli, satis elemani dahil olmak tizere birgok isimle anilir.
Antczak ve Sypnieewska (2017)’e gore kisisel satisin temel hedefleri, iiriine
dikkat cekmek, ilgiyi siirdiirmek, iiriine sahip olma ve satin alma arzusu uyandirmaktir
(s. 41).
Kisisel satisla asagidaki islevler yerine getirilir (Antczak ve Sypniewska, 2017, s.
42):
% Uriin, 6zellikleri, kullanim maliyeti, satin alma kosullar1 vb. hakkinda miisteriye
bilgi verilmesi.

¢ Miisterilerin talebi, ihtiyaglar ve tercihleri hakkinda bilgi toplanmasi.

% Geri bildirim alinmasi.

+ Firma i¢in yeni alicilarin kazandirilmasi.

% Yardim, tavsiye, talimat, agiklama, sunum yoluyla miisterilerin ikna edilmesi ve
satislarin desteklenmesi.

¢ Miisterilerde sirket imaj1 ve isletmeye kars1 olumlu bir tutum olusturulmasi.

% Lojistik faaliyetlerin diizenlemesi (depolama, nakliye vb.).

2.1.2. Kisisel Satisin Firmalar Acisindan Onemi

Bagozzi, miibadelenin pazarlama fonksiyonunun en temel unsuru oldugunu 6ne
sirmistiir. Bu kavrama gore, iligkilerin siirdiiriilmesi ve gelecekteki iliskilerin
kolaylastirilmasi gerekiyorsa, degisimde tatmin gereklidir (Oliver ve Swan, 1989, s. 21).
Ancak firmalar her zamankinden daha zorlu bir ortamda faaliyet gostermektedir. Satis
uygulamalari1 degismeye zorlanmakta ve taktiksel bir odak noktasindan daha stratejik bir
odak noktasina dogru ilerlemektedir. Her ne kadar geleneksel olarak satis personeli iiriin
ve hizmetleri pazara siirmeye odaklanmis olsa da, satis ortaminin artan karmagiklig, satig
elemanlarinin miisterilerinin ihtiyaglarima karsi daha esnek ve duyarli olmalarmi
gerektirmektedir. Gii¢ saticidan alictya gecmistir ve odak noktasi yalnizca {iriinden hem
iriin hem de hizmetin birlesimine kaymistir. Miisteri beklentilerini yonetmek ve iligkiler
kurmak, alicilarin yogunlagmasi, asir1 rekabet, yeni dagitim kanallar1 ve daha uzun satig
dongiileri tarafindan yonlendirilmektedir (Le Meunier-FitzHugh ve Le Meunier-
FitzHugh, 2015, s. 9).
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Satisin 6nemi firmanin sadece satis gelirlerini arttirmasindan ya da sadece
pazarlama giderlerinden en yiiksek payr almasindan kaynaklanmamakta firmanin
gelecegi olan miisterinin sesini iist yonetime iletmesi ve bunun da firma i¢in {riin
gelistirme yada iyilestirme gibi olanaklar saglayarak firmanin daha ¢ok kazanmasina
sebebiyet vermesindendir (Yiikselen, 2013, s. 13). Giiniimiizde firmalar i¢in satis
fonksiyonu giderek daha 6nemli hale gelmistir ancak ayni zamanda satis fonksiyonu,
azalan verimlilik ve artan maliyetler nedeniyle baski altindadir (Paesbrugghe, Sharma,
Rangarajan ve Syam, 2018, s. 123). Hem yerel hem de kiiresel firmalar giderek artan
dinamik pazarlara yanit olarak pazar payini arttirmak ve bu payi elde tutmak icin daha
entegre ve daha yenilik¢i olmaya zorlanmaktadir. Bu baglamda, organizasyonlarin satig
ve pazarlama fonksiyonlarinin faaliyetleri ayrilmaz bir sekilde baglantili olup iyi
arastirilmis bir pazarlama stratejisi, iy tasarlanmis ve iyi uygulanmis entegre bir satis
stratejisi ile desteklenmelidir (Meunier-FitzHugh ve Meunier-FitzHugh, 2015, s. 11).

Kisisel satisin ¢ok etkili bir pazarlama araci oldugu diisiiniilmektedir (Roman ve
lacobucci, 2010, s. 363). Kisisel satis, genellikle sirket ile miisteri arasinda miisteri
sadakatini artiran bir baglant1 olusturur (buna genellikle satis elemaninin sahip oldugu
sadakat denir, bu da miisterinin satis eleman1 nedeniyle ve araciligiyla sirkete sadik
oldugu anlamma gelir). Satis gorevlileri, miisterilerle iligkileri yoneterek, miisterileri
sirkete tanitarak ve sirketi de miisterilere tanitarak temsil islevini yerine getirir (Antczak
ve Sypnieewska, 2017, s. 42). Antczak ve Sypnieewska (2017)’a gore mal ya da hizmet
satis1 farketmeksizn kisisel satisin 6nemi biiyiiktiir. Burada, 6zellikle miisteri hizmeti
onceden goremedigi, hissedemedigi veya dokunamayacagi i¢in giivene dayalr bir iliski

kurmak ¢ok onemlidir (s. 48).

2.1.3. Kisisel Satis Elemaninin Onemi

Weitz ve Bradford (1999)’a gore satis gorevlileri, uzun vadeli alici-satict
iliskilerinin olusumunda kilit rol oynar. Alic1 ve satici arasindaki birincil baglanti olarak
satig temsilcileri, alicinin saticinin giivenilirligine, saticinin hizmetlerinin degerine iliskin
algilar1 ve dolayisiyla alicinin iligkiyi stirdiirme konusundaki ilgisi iizerinde 6nemli etkiye
sahiptirler (Weitz ve Bradford, 1999, s. 241). Satis eleman1 genellikle miisterinin firma
hakkindaki tek izlenimidir. Bu nedenle satis elemani ile miisteri arasindaki etkilesim ve
iliski, miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Ciinkii satis gorevlileri

islerinin bir geregi olarak sik sik miisteri etkilesimlerinde bulunurlar. Bu nedenle satig
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elemanlar1 firma stratejisi ile miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli bir baglantiy1 temsil
etmektedir (Zeiss ve Chapman 2021, s. 977) ve miisteri memnuniyeti siklikla bir
isletmenin uzun vadeli basarisinin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilir (Pettijohn,
Pettijohn ve Taylor, 2002, s. 743).

Satis giicii, sirket ile miisterileri arasinda kritik bir baglanti gorevi goriir. Cogu
durumda bir satis gorevlisi hem satictya ve hem de alictya hizmet eder. Oncelikle sirketi
miisterilere karsi temsil eder. Yeni miisteriler bulur, mevcut miisteriyi elde tutar ve
sirketin liriin ve hizmetleri hakkinda miisterilere bilgi iletir. Miisterilerle etkilesim
kurarak ve onlarin ihtiyaglarini 6grenip ¢ozlimler sunarak, itirazlari yanitlayarak, fiyat ve
sartlar lizerinde pazarlik yaparak, satislar1 kapatarak, hesaplara hizmet vererek ve hesap
iligkilerini siirdiirerek iiriin satar. Bir yandan da, firma i¢inde miisterilerin ¢ikarlarini
gozetecek sekilde hareket edip ve alici-satict iligkisini yOnetir. Sirketin iirlinleri ve
eylemleriyle ilgili miisteri endiselerini firmaya aktarir. Miisteri ihtiyaclarini 6grenir ve
daha fazla miisteri degeri gelistirmek i¢in sirketteki diger pazarlama ve pazarlama disi
kisilerle birlikte calisir (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 457). Aslinda, bir¢gok miisteri i¢in,
satis elemant girkettir - gordiikleri sirketin tek somut tezahiiriidiir. Boylelikle miisteriler,
satis elemanlarina sadik oldugu o6l¢iide onlarin temsil ettikleri sirket ve tiriinlere sadik
kalabilirler. Satig gorevlisi ile giiclii iliskiler, sirket ve iirlinleri ile giiclii iliskilere neden
olacaktir. Tersine, zayif satis elemani iliskileri muhtemelen zayif sirket ve {iriin
iliskileriyle sonuglanacaktir (Kotler ve Armstrong, 2018, s. 458). Baumann and Le
Meunier-FitzHugh (2015)’e gore, iliskisel stratejiler ve baglar organizasyonlardan ziyade
bireylerle kuruldugunda en etkilisidir ('s. 293 ).

Satis gorevlisi, miisterilerin siireglerini derinlemesine anladikga, alicinin yararina
hem kullanim degeri hem de degisim degeri yaratma potansiyeline sahip bir pazar teklifi
olusturmaya yardimci olabilir (Baumann and Le Meunier-FitzHugh, 2015, s. 293).
Mevcut miisterilerden elde edilen gelirleri maksimize eden ve yeni beklentileri sistematik
olarak belirleyen ve yoneten kaliteli bir satis elemani, bir isletmenin rakiplerinden daha
hizli biiylimesini saglayacaktir (Basir vd., 2010, s. 52). Firma veya personeli ile kurulan
giiclii bir iliskinin, miisteri sadakatine ve sonugta daha yiiksek satislara, pazar paymna ve
karlara yol ac¢tig1 savunulmustur (Dagger, Danaher ve Gibbs, 2009, s. 372).

Satig gorevlileri miisteriyle dogrudan temas halinde olduklari i¢in isverenlerine
degerli katkilarda bulunabilirler. Satis gorevlileri, birer gelir ireticileri, pazar
aragtirmacisi, geri bildirim kaynagi ve yonetim pozisyonlarina aday olarak firmalarina

katkida bulunurlar. Satis gorevlileri, yalnizca satis geliri lireterek degil, ayn1 zamanda
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eylemlerinin verimliligini de artirarak karlilig1 artirma konusunda giderek daha fazla
onemli hale gelmistir. Miisterilerle giiven olusturmanin artan énemi ve uzun vadeli
iliskiler kurmaya ve bunu siirdiirmeye verilen onem g6z Oniine alindiginda, satis
elemanlarinin miisterilere karsi diiriist ve samimi olmalar1 zorunludur. Son yillarda {ist
diizey yonetici pozisyonlari i¢in pazarlama ve satig personeline yogun bir talep s6z
kousudur. Firmalar temel isletme konsepti olarak miisteri odakliligin1 vurgulamaya
devam ettikge, miisteri ihtiyaclarini nasil karsilayacagini 6grenen satis elemanlariin
yonetim isleri i¢in iyl adaylar olmalar1 kaginilmazdir. Satis gorevlileri miisterileriyle
dogrudan temas halinde ¢ok fazla zaman harcadiklari i¢in pazar arastirmasinda ve
firmalaria geri bildirim saglamada 6nemli bir rol oynarlar (Ingram, LaForge, Avila,
Schweper ve Williams, 2019, s. 24). Sirketin iletisim ve etkilesim becerileri yiiksek sahip
satis elemanlarini ise almasi bu bakimdan 6nemlidir. Bu, olumlu marka ¢agrisimlarinin
sekillendirilmesinde, miisteri kalite algisinin iyilestirilmesinde ve dolayisiyla markaya
olan bagliligin arttirllmasinda 6nemli bir husustur (Firmansyah, Margono, Rohman ve
Khusniyah, 2019, s. 226).

Gilinlimiiziin ve gelecegin basarili profesyonel satis eleman1 konusmacidan daha
iyl bir dinleyicidir, yliksek baskili, kisa vadeli satis tekniklerine odaklanmak yerine
miisterilerle uzun vadeli iligkiler gelistirmeye daha odaklidir ve uzun karmasik satig
slireglerine dayanacak beceri ve sabira sahiptir (Ingram, LaForge, Avila, Schwepker ve
Williams, 2019, s. 19). Satis gorevlisi, potansiyel ve mevcut misterilerin tepkilerini,
tutumlarini, niyetlerini isletme lehine degistirme, sekillendirme ya da giiglendirme
cabasindaki isletmeyi temsil eden en temel araci kisidir (Altintas, Akhan ve Kocak, 2023,
s. 73). Satig gorevlileri, cok daha fazla bilgiye sahip olan ve kurulusla gesitli kanallar
araciligiyla iletisim kuran miisterilerle ve tiiketicilerle kars1 karsiyadir. Miisteriler daha
talepkar hale geldikge, satis organizasyonlar: artan beklentileri karsilama konusunda
yogun baski altinda kalmaktadirlar. Satig gorevlilerinin, 6zellikle yliksek degerli mal ve
hizmetlerde, miisteri gruplari i¢in entegre, coklu ¢oziimler gelistirmeleri ve becerilerini
gelistirmeleri gerekmektedir (Le Meunier-FitzHugh ve Le Meunier-FitzHugh, 2015, s.
9).

Kisisel satig, bir kurulusun ticretli personeli veya temsilcileri araciligiyla hedef
kitleyle, iletisimcinin kurulusunu mesajin kaynagi olarak algilayacak sekilde kisisel
iletisim olarak tanimlanir. Bu tanim, kisisel satis1 kisisel iletisim olarak farklilastirirken,
reklam ve satis tutundurma faaliyetleri kisisel degildir. ikincisi, kisisel satista izleyici

mesajin organizasyon tarafindan iletildigini algilarken, tamitimda kisisel iletisim
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biciminde olsa bile hedef kitle tipik olarak mesajin kaynagi olarak organizasyonu degil
araci algilar (Ingram, LaForge, Avila, Schweper ve Williams, 2019, s. 2).

Kisisel satis, satici ile alic1 arasinda mevcut olan ve hizli ayarlamalara izin veren
etkilesim stlireci nedeniyle Ozellikle alicinin tercihlerini, inanglarini, isteklerini ve
eylemlerini (satin alma) sekillendirme asamasinda faydalidir (Armstrong ve Kotler 2013).
Alicinin aktif katilimi, kisisel satista, uzun vadeli bir taahhiitle elde edilen diger
tutundurma araglarindan daha fazladir (Antczak ve Sypniewska, 2017, s. 41).

Kisisel satisin, satis organizasyonunun caligsanlari veya temsilcileri tarafindan
iletilen kisisel bir iletisim olmas1 nedeniyle diger pazarlama iletisimlerinden farklidir.
Kisisel unsurun mevcut olmasi nedeniyle satis gorevlileri, bir satig sunumu sirasinda veya
benzersiz satis durumlariyla ve miisterilerle karsilastiklarinda satis mesajlarini ve
davraniglarin1 degistirme firsatina sahiptirler. Buna uyarlanabilir satis denir. Satis
gorevlileri siklikla farkli kisiliklere, iletisim tarzlarina, ihtiyaglara ve hedeflere sahip
alicilarla karsilastiklari i¢in uyarlanabilir satis 6nemli bir kavramdir. Bir diger nokta ise
kisisel satigin islem bazli yontemlerden iliski bazli yontemlere dogru ilerlemesidir. iliski
temelli satig yaklagimlari, kisa vadede satislari en iist diizeye ¢ikarmaya calismak yerine,
miisteri sorunlarini ¢dzmeye, firsatlar sunmaya ve uzun bir siire boyunca miisterinin isine
deger katmaya odaklanir (Ingram, LaForge, Avila, Schweper Jr ve Williams, 2019, s. 41-
43). Sharma (2001)’e gore uyarlanabilir satig uygulayan satig gorevlileri satis ortamina
uyum saglamak i¢in "renklerini" degistiren yliksek performanslh kisilerdir. Tiiketici
thtiyaglarini anlar, en 1yi satis stratejilerini seger ve ardindan tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayacak tirtinleri onerirler (Sharma, 2001, s. 128). Bunun igin yiiksek duygusal zeka
yeterliligine sahip ve duygusal emek stratejilerini kullanan satis elemanlarina ihtiyag

vardir.

2.1.4. Kisisel Satisin Avantaj ve Dezavantajlar

Kisisel satis, satic1 ve alict arasindaki kisisel iletisimi iceren tek tutundurma
aracidir ve kisisel satisin avantaj ve dezavantajlar1 bu kisisel iletisimden dogar. Alici ve
satic1 arasindaki kisisel iletisim genellikle daha gilivenilir olarak goriiliir ve reklam
medyas1 yoluyla iletilen mesajlardan daha fazla etkiye (veya izlenime) sahiptir. Kisisel
satis aynt zamanda mesaj tesliminin daha iyi zamanlanmasina olanak tanir ve farkl
miisterilere farkli mesajlar iletme veya miisteri geri bildirimlerine dayali olarak bir satis

goriismesi sirasinda bir mesaji degistirme esnekligi saglar. Ayni1 zamanda kisisel satigin
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bir satisin kapatilmasina izin verme avantaji vardir (Ingram, LaForge, Avila, Schweper
ve Williams, 2019, s. 57). Alicinin aktif katilimi, kisisel satista, diger tutundurma
araglarindan daha fazladir (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 42).

Kisisel satig, belirli hedef pazar durumlarinda en avantajlidir. Kisisel satis odakli
stratejiler, (1) pazarin belirli bir yere yogunlasan yalnizca birkag alicidan olustugu, (2)
alicinin ¢ok fazla bilgiye ihtiya¢ duydugu, (3) satin alma isleminin 6nemli oldugu, (4)
tirtinin karmasik oldugu (5) satis sonrasi hizmet énemli oldugu durumlarda uygundur
(Ingram, LaForge, Avila, Schweper ve Williams, 2019, s. 57).

Kisisel satisin diger tutundurma araglarina gore belirli 6zellikleri vardir. Kisisel
temas gerektiren tek pazarlama iletisimi araci oldugu igin iki yonlii bir iletisim aracidir.
Bu nedenle kisisel satisa bazen “tututundurma karmasimin kisileraras: kolu ad1 verilir
(Armstrong ve Kotler, 2013, s. 421). Bu da bir yandan hizli geri bildirime olanak tanirken,
diger yandan gergeklestirilen eylemlerin etkinligini 6l¢iilmesine olanak saglar (Antczak
ve Sypniewska, 2017, s. 43). Kotler (1984)’¢ gore, kisisel satisi diger tutundurma
faaliyetlerinden ayiran temel 6zellikler, yiiz yiize olmasi, iliskilerin siirdiiriilmesi ve geri
bildirimdir (Antczak ve Sypniewska, 2017, s. 43). Tiim pazarlama agisindan bakildiginda
kisisel satigin bir tanitim araci olarak rolii de olduk¢a 6nemlidir (Antczak ve Sypniewska,
2017, s. 42). Kisisel satisin en belirgin avantaji, yiiksek esneklik ve farklt durumlara kolay
uyum saglama, iki yonlii iletisim (geribildirim), mesajin kisisellestirilmesi ve miisteriyi
bir {irlin veya hizmetin faydalar1 konusunda ikna etmeye uygun olumlu bir atmosfer
yaratmasidir. Ayni zamanda miisteri ilgisini de yiiksek oranda ceker: Diger tanitim
araclarindan farkli olarak daha yiiksek ikna edici etkiye sahiptir ve etkilesim igerir.
Kisisel satisin katma degeri, farkli ve daha az erisilebilir pazar segmentlerine ulagsma ve
potansiyel olarak daha giiclii ikna imkamdir. Kisisel satisla belirli bir bilgiyi de
beraberinde getirir; dogrudan etkilesim, bilginin kitlesel reklamdan daha iyi iletilmesini
saglar. Belirli durumlarda deneme-kullanma imkan1 verirken, tiikketicinin firmayla (satici
araciligiyla) iletisime gegmesi satin alma kararini kolaylastirir. Ayni zamanda miisterinin
sorununun ¢oziilmesine de olanak saglar (Antczak ve Sypniewska, 2017, s. 43). Ayrica
kisisel satista fiyat, teslimat ayrintilar1 veya miisteri i¢in 6zel gereksinimler konusunda da
pazarhiga imkan verir. Yukaridakilerin timi, kisisel satisin sirket ile miisterileri
arasindaki iletisim siirecinde 6nemli bir stratejik rol oynayabilecegini gostermektedir.
Kisisel satis, satici ile alici arasinda hizli etkilesim siireci nedeniyle 6zellikle alicinin
tercihlerini, inanglarini, isteklerini ve eylemlerini (satin alma) sekillendirme agamasinda

faydalidir (Armstrong ve Kotler 2013; Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 42).
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Kisisel satis ayn1 zamanda mesaj tesliminin daha iyi zamanlanmasina olanak tanir
ve farkli miisterilere farkli mesajlar iletme veya miisteri geri bildirimlerine dayali olarak
bir satig goriismesi sirasinda bir mesaji degistirme esnekligi saglar (Ingram, LaForge,
Avila, Schweper ve Williams, 2019, s. 50).

Kisisel satisin dezavantajlar1 ise, satis personeli i¢in profesyonel egitim
gerektirdiginden ve miisteri veri tabanlarinin korunmasinin giincellenmesinin maliyetleri
yiiksek oldugu i¢in pahalidir. Kisisel satis, yogun emek gerektirir ve belirli zamanda
sinirh sayida misteriye ulasilir (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 44). Bu yiizden hedef
kitlenin her bir liyesine ulagsmanin maliyeti yliksektir (Ingram, LaForge, Avila, Schweper
ve Williams, 2019, s. 57). Son olarak satis elemanin miisteriye yaptigi kalitesiz satis

sunumlar: sirketin imajini ve itibarini olumsuz etkileyebilir (Tunger, 2012, s. 31).

2.1.5. Satis Temsilcisi Tiirleri

Satis elemanlarinin istihdam edilmesinin temel amaci mevcut igleri korumak ve
yeni misteriler kazanmaktir. Bu amag, yalnizca siparis almaktan fazlasini icerir ve satig
gorevlileri, 6rnegin teknik danigman, satis miithendisi, pazarlama temsilcisi ve danigman
gibi ¢esitli is unvanlar1 altinda tanimlanabilir ve siniflandirilabilir. Giinliimiizde
endiistriyel, tiiketici ve hizmet firmalarindaki alic1 ve satic1 Orgiitleri arasindaki daha
yakin iligkilere yonelik egilim, simdiye kadar oldugundan daha biiylik ol¢iide satis
elemaninin bu iliskileri yaratma ve siirdiirme konusundaki bilgi, beceri ve yeteneklerine
dayanmaktadir (Donaldson, 1998, s.25). Modern baglamda satis, bir pazarlama siirecinin
sonucudur. Satis elemani, zorunlu olarak, miisteri gruplar1 veya pazar segmentleri yerine,
bireysel miisteri diizeyinde ilgilenen bir pazarlama yoneticisidir. Sirketlerin artik stratejik
ve planlama faaliyeti olarak pazarlamayr miisteri hesap yoOnetiminin operasyonel
sonuglarindan ayirmayi goze alamadiklar1 giderek daha fazla gdézlemlenebilmektedir.
Bunun anlami, satis gorevlilerinin pazarlama bilgi ve becerilerine ihtiya¢ duyacagi ve
pazarlama pozisyonlarinin kisilerarasi iligkiler ve miizakerelerde giderek daha fazla bilgi
ve beceri talep edecegidir Bireysel beklentileri tanimlamak, anlamak ve bunlara tepki
vermek i¢in daha fazla beceri gereklidir ve bu, yalnizca {irlin/pazar/sirket bilgisinden
ziyade davranigsal etkilesim konusunda egitim gerektirir. Satig gorevlileri i¢in bu daha
zorlayic1 ama daha fazla tatmin, daha fazla ¢esitlilik ve daha az can sikintis1 veren bir
roldiir. Daha pazarlama odakli bir yaklasim olan satig goriismesi ilerledikce, faydalar

alicilarin ihtiyaglarina gore 6zellestirilir. Kisilerarasi becerilerde egitimin daha zor olmasi
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ve kesinlikle daha uzun ve pahali olmasi nedeniyle bazi zorluklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu
iliskiye dayali satis, miisteri ve firma i¢in deger liretme ve sunmada satis elemaninin
rollinii degerlendirmede zorluklar yaratir. Alicilarla sorunlar ortaya c¢iktikca satis
gorevlileri bu sorulara yeterince ve aninda cevap veremeyebilir. Iliski icinde ¢atismalar
ortaya cikabilir ve satis elemani kendi firmasi i¢inde oldugu gibi firmalar arasinda da
koordinasyon saglamakta zorluk yasayabilir. Bagar1 sonugta satis elemanlariin bireysel
alicilarin ihtiyaclarim1 aragtirma, sorunu degerlendirme ve buna gore tepki verme
becerisine bagli olacaktir (Donaldson, 1998, s.27). Satis elemanlar1, gorevleri, satis yeri,
mal ve hizmet tiirii, firma amaglari, hedef alinan pazar tiirii agisindan siniflandirilabilir
(Cabuk ve Yagci, 2013, s. 222). Satis terimi ¢esitli satis durumlarimi ve faaliyetlerini
kapsar. Ornegin, satis temsilcisinin dncelikle {iriinii miisteriye diizenli veya periyodik
olarak teslim etmesinin gerekli oldugu satis pozisyonlar1 vardir. Ayrica bazi satis
temsilcileri sadece ihracat pazarlarinda satis yaparken, bazilar1 da dogrudan miisterilere
evlerinde satis yapmaktadir. Satisin en dikkat ¢ekici yonlerinden biri satis rollerinin ¢ok
cesitli olmasidir (Jobber ve Lancaster, 2009, s. 5).

Satis isleri arasinda 6nemli bir ¢esitlilik vardir ve bazen satilana veya iirliniin kime
satildigina (6rn. nihai tiiketiciler, iireticiler, bayiler, kurumlar, hiikiimet) gore yapilan
ayrimlar vardir. Satis isleri ayn1 zamanda mevcut miisterilere hizmet vermek yerine yeni
miisteriler kazanmaya yapilan goreceli vurguya gore de siniflandirilabilir. Yeni miisteriler
kazanmaya odaklanan satig gorevlilerine bazen avci, dncii ve siparis saglayan (order-
getter) kisiler denir. Bu satis elemanlari, yeni miisteriler ekleyerek sirketlerinin pazar
paymi artirir. Bu yeni miisteriler daha sonra siparis alicilar (order-taker) olarak
adlandirilan hesap hizmeti veren satig gorevlilerine devredilebilir. Bu ikinci kategorideki
satig elemanlari, miisteri pay1 olusturdukca satiglari artirmaya caligirlar, yani saticinin her
hesaptaki konumunu iyilestirmeye ¢alisirlar. Bazi satis gorevlileri fiili satis1 yapmaktan
sorumlu degildir ancak bilgi saglayarak ve diger ek hizmetleri gerceklestirerek satis
cabalarim1 destekler (Ingram, LaForge, Avila, Schwepker ve Williams, 2020, s. 19).
Ornegin misyoner satig temsilcileri.

Kisisel satis durumlari arasinda dikkate deger bir ¢esitlilik mevcuttur ve hizmet
ile gelisimsel satig arasinda ayrim yapmak faydalidir. Hizmet satis1, mevcut miisterilerden
satis geliri elde etmeyi amaglamaktadir. Gelisimsel satig, potansiyel miisterileri, mevcut
miisterilere doniistiirmeyi amaclamaktadir. Bagka bir deyisle, gelisimsel satis, satig
elemaninin sirketine halihazirda olumlu bakmayan ve muhtemelen mevcut tedarik

kaynaklarinin degismesine direncli olan kisilerden miisteriler yaratmay1 amag¢lamaktadir.



17

Farkli satis pozisyonlari, farkli miktarlarda ve tiirde hizmet ve gelisimsel satis gerektirir.

McMurry ve Arnold, konumlar1 ¢ok basitten son derece karmasiga kadar uzanan bir

yelpazede smiflandiriyor. Satis pozisyonlarini, her biri alt gruplar igeren, birbirini

dislayan {i¢ gruba, toplamda dokuz alt grupta siniflandirirlar (Still vd., 2017, s. 24-25):
A Grubu (Hizmet Satisi)

1. Iceriden Siparis Alict: miisterileri bekler; drnegin bir erkek magazasindaki
tezgahtar.

2. Teslimat Yapan Satis Gorevlisi: esas olarak {irliniin teslimatiyla ilgilenir;
ornegin slit, ekmek veya akaryakit dagitan kisiler.

3. Yonlendirme veya Satis Elemani - siparis alict olarak calisir ancak sahada
calisir.

4. Misyoner - yalnizca iyi niyet olusturmayi, fiili veya potansiyel kullaniciy
egitmeyi amaglar ve siparis almasi beklenmez. Bazi endiistrilerde, oOzellikle ilag
endiistrisinde, satig¢inin gorevi satis1 kapatmak degil, miisteriyi saticinin {iriinlerine ikna
etmektir. Ornegin, doktorlari arayan tibbi temsilciler, ilaglar1 kisisel olarak satin almadigi,
ancak hastalara regete ettigi (belirledigi) i¢in dogrudan satis yapamaz. Benzer sekilde,
insaat endiistrisinde, mimarlar alicilardan ziyade belirleyici olarak hareket ederler ve bu
nedenle bir satig goOriismesinin amaci satisi kapatmak olamaz. Bunun yerine, bu
durumlarda satig gorevi iyi niyet egitmek ve insa etmektir (Jobber ve Lancester, 2009, s.
10).

5. Teknik Satis Gorevlisi: teknik bilgiyi vurgular; 6rnegin, 6ncelikle "miisteri"

sirketlerine danismanlik yapan miihendislik satis eleman.

Grup B (Gelisimsel Satis)

6. Maddi Varliklarin Yaratici Satis Elemani - 6rnegin elektrikli siipiirge, otomobil,
su aritma cihazi ve ansiklopedi satan satis elemanlari.

7. Maddi Olmayan Varliklarin Yaratict Satis Elemant - 6rnegin sigorta, reklam
hizmetleri ve egitim programlari satan satig elemanlart.

Grup C (Temel olarak gelisimsel satis, ancak sira dis1 yaraticilik gerektirir)

8. "Siyasi", "Dolayli" veya "Arka Kap1" Satis Gorevlisi - biiyiik iiriinler, 6zellikle
de gercek anlamda rekabetci Ozellikleri olmayan iiriinler veya iirlinler satar. Satislar,

miisterilerin organizasyonlarindaki kilit karar vericilere son derece kisisellestirilmis
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hizmetler (iirlinle ¢ok az baglantisi olan veya hi¢c baglantisi olmayan) sunularak
tamamlanir.

9. Coklu Satis Yapan Satis Gorevlisi: Satis elemanmin  miisterinin
organizasyonundaki birden fazla kisiye, genellikle bir komiteye sunum yapmasi gereken

Ogeler; bunlardan yalnizca biri "evet" diyebilir, ancak hepsi "hayir" diyebilir.

Belirli bir satis isinde ne kadar gelisimsel satis gerekliyse ve ne kadar karmasiksa
satig yapmak da o kadar zor olur. Gelisimsel satisin miktari ve tiirii, bir yandan potansiyel
misterilerin ve miisterilerin dogasina, diger yandan da {irlinlerin dogasina baghdir. En
kolay satis, self-servis satistir: Miisteriler ihtiyaglarin1  bilir, bu ihtiyaglari
karsilayabilecek tiriinleri bilir, kendilerini satar ve kasaya gecerler. En zor satiglar, bazen
satiglarin iirlinlin 6zelligi disinda bir seye gore yapilmasinin gerektigi veya siparisi almak
icin "coklu" satislarin gerekli oldugu ve hesabi1 korumak ig¢in stirekli ¢abanin gerekli
oldugu gelisimsel satig ve yaraticilik gerektirir (Still vd., 2017, s. 25)

Literatiirde bagka bir siniflandirmada Kotler ve Keller (2016) ise yaraticiligi en
azdan en ¢oga olacak sekilde satis temsilcilerini siniflandirmigtir (Kotler ve Keller, 2016,
S. 289):

» Teslimatgi - Asil gorevi bir iirlinlin (su, yakit) teslimati olan bir satig elemant.

> Siparis alan - Igeriden siparis alan (tezgahin arkasinda duran) veya disaridan
siparis alan.

» Misyoner - Siparis almasma izin verilmeyen ancak daha c¢ok iyi niyet
olusturmasi, ger¢ek veya potansiyel kullaniciy1 egitmesi beklenen bir satig
gorevlisi (bir ilag firmasini temsil eden tibbi “detaylandirict™).

» Teknisyen — Yiiksek diizeyde teknik bilgiye sahip bir satig gorevlisi
(6ncelikle miisteri sirketlere danigsman olan miihendislik satis elemant).

» Talep yaratan - Somut iiriinler (elektrikli siipiirgeler) veya maddi olmayanlar
(reklam hizmetleri) satmak igin yaratict yOntemlere giivenen bir satis
gorevlisi.

» Cozliim saticist - Uzmanligl bir miisterinin problemini, genellikle sirketin
iirlin ve hizmetlerinden olusan bir sistemle (6rnegin, iletisim sistemleri) ¢6zen

bir satig gorevlisi.
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2.1.6. Pazarlama Anlayisindaki Degisimlerde Satis Elemanm Rolleri

Sanayi devrimi Oncesinde kiiciik Olcekli isletmelerin dogast ve saticilar ile
miusterileri arasindaki yakinlik nedeniyle pazarlama ve satig sorunlar1 yar1 zamanli olarak
ele alinmaktaydi. Sanayi devrimiyle birlikte biiyiik Olgekli tiretim, isletmelerin yeni
pazarlar gelistirmesini giderek zorunlu hale getirmistir Daha biiyiilk ve karmasik
organizasyonlar1 yonetebilmek icin ayri fonksiyonel departmanlar kurulmustur. Satis
departmanlar1 ancak bir sirketin liretim ve finans departmanlarini kurmasindan sonra
kurulmustur. Ureticilerin pazarlama fonksiyonlarmin bir kismini aracilara kaydirmasiyla
dagitim kanallar1 gelistirildi; bu da iireticilerin satis fonksiyonlarin giderek son
misterilerden uzaklastirilmasiyla sonuglanmistir. Bu tiir gelismeler nihai miisterilerle
temasin slirdiiriilmesini ve imalat¢1 firmalarin triinlerinin satildigir kosullart kontrol
altinda tutmasini zorlastirmistir. Pazarlama daha karmasik hale geldik¢e, ¢oztimlerden
biri pazarlama islevini bolmek oldu. Uzmanlagmis pazarlama gorevlerinin yerine
getirilmesi i¢in yeni departmanlar organize edildi ve Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra satis
giiclerinde hizli bir biiyiime gerceklesmistir. Pazarlama fonksiyonlarinin parcalanmis
olmasina ragmen, satis departman1 hala stratejik agidan onemli bir role sahiptir. Satig
departmani bir sirketin gelir getirici fonksiyonudur ve sirketler gelir elde etmek i¢in bu
departmana giivenmeye devam etmistir. Bu nedenle, satis departmani satis yapma
konusunda temel ancak kritik sorumluluga sahiptir. Modern pazarlarda arz genellikle
talebi agar ve bu da bir satis stratejisinin benimsenmesi ihtiyacini dogurmustur. Firmalarin
"yapabildigimizi satmadigi, satabildigimizi trettigi" pazarlama yonelimini benimseme
ihtiyacin1 dogurur (Backstrom, 2008, s. 1). Misteri iligkileri kurmak igin gerekli olan
daha 6zel yaklasima yanit vermek adina satig ekibinin belirli miisteri gruplarina birden
¢ok ¢Oziim sunabilmesi gerekir (Piercy, Cravens ve Lane, 2007). Satis gorevlileri artik
iliski yonetiminde bas1 ¢ekmekte ancak bunun geleneksel medya ve daha da 6nemlisi web
ve sosyal medya araciligiyla pazarlama mesajlariyla desteklenmesi gerekmektedir
(Meunier-FitzHugh ve Meunier-FitzHugh, 2015, s. 9).
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CAG/ ROL URETIM SATIS PAZARLAMA  ORTAKLIK
(PARTNERLIK)
Satis Giicii Hedefi ~ Satis yapmak Satig yapmak Miisteri Mliskiler kurmak
ihtiyaglarin
karsilamak
Satis Giicii Kisa vadeli satict Kisa vadeli Kisa vadeli Uzun vadeli miisteri
Oryantasyonu ihtiyaglari satici miisteri ve alict ve satici ihtiyaglar
ihtiyaglari ihtiyaglar
Satis Gorevlisinin ~ Siparis almak ve Alicilan Mevcut teklifleri Alict  ihtiyaclarim
Kritik Gorevleri liriin teslimi tirinleri satin alict satict  yetenekleriyle
almaya ikna ihtiyaglariyla eslestirerek yeni
etmek eslestirmek alternatifler yaratmak
Satis Gorevlisinin ~ Satis  goérlismeleri  Baskicit (hard) Uyarlanabilir Miisteri iligkileri
Faaliyetleri yapmak ve satis satis yaklagimi satig pratigi  kurmak ve
gorevlilerinin kullanarak yaparak stirdiirmek
misterileri firmanin  miisterileri miisterileri Bir satis  ekibini
teklifleri hakkinda etkilemek etkilemek organize etmek ve
bilgilendirmesi yonetmek
Catismay1 yonetmek
Satis Gorevlisinin  Saglayan (Provider) Ikna Edici Problem Coziicii  Deger Yaratici
Rolii
Satis Yonetiminin  Bireysel satis Bireysel satis Bireysel satts  Satis ekipleri ve satis
Odak Noktasi gorevlileri gorevlileri gorevlileri ekiplerinin liderleri
(Secim, Egitim, Etkin kaynak Etkin kaynak Yetenegi Takimlarmn se¢imi ve
Motivasyon, tahsisine vurgu ve tahsisine vurgu gelistirmek i¢in motivasyonuna
Deger.lendirme V€  satig  gorevlilerini  ve segim ve egitime vurgu ve
Tazminat) daha c¢ok calismaya satig vurgu hesap yoneticilerinde
motive etmek gorevlilerini ve satts  liderlik ve c¢atisma
daha cok gorevlilerini daha yo6netimi becerilerini
calismaya akilli caligmalar1  gelistirmek

motive etmek

i¢in motive etmek

Kaynak: Based Data FromWotruba (1991) and Weitz Castleberry and Tanner (1998); Weitz, B. A. ve

Bradford, K. D.

(1999). Personal selling and sales management:

Perspective. Journal of the academy of marketing science, 27, 241-254.

A Relationship Marketing

Wotruba (1991), pazarlama gibi kisisel satisin dogasinin da dort donem (liretim,

sat1g, pazarlama ve ortaklik) boyunca gelistigini 6ne stirmektedir. Bu ¢aglarin her birinde,

satig gorevlilerinin rolii farklilik gosterir. Dolayisiyla bu rollerdeki satig gorevlileri farkli

faaliyetlerde bulunurlar ve etkili olabilmek i¢in farkl: bilgi, beceri ve yeteneklere ihtiyag

duyarlar. Satis yonetiminin dogasi da kisisel satisin degisen dogasina yanit olarak degisir

(Weitz ve Bradford, 1999, s. 241). Bir kurulusun satis elemanlarinin gorevinin soguk

aramalar (cold call) yapmak, miisterileri ikna etmek ve satiglar1 kapatmak oldugu iiretim

odakli donemden bu yana satis elemaninin rolii nemli 6l¢iide degismistir (Baumann ve
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Le Meunier-FitzHugh, 2015, 5.293). Tablo 1’de ge¢misten giiniimiize kadarki bu dort ana
donemde satis temsilcisinin degisen rolleri, gorevleri, faaliyetleri ve odak noktalar1 6zet
olarak sunulmustur.

Uretim Rolii; Satis gorevlileri, rekabet sinirli oldugunda ve talep arzdan daha fazla
oldugunda genellikle {iretim roliine sahiptir. Bu rolde, satis gorevlileri, firmalarinin kisa
vadeli ihtiyaclarin1 karsilamakla ilgilenirler. Birincil faaliyetleri, miisterileri iirlin ve
hizmetlerin mevcudiyeti hakkinda bilgilendirmek ve siparis almaktir. Bu roliin etkili
performansi, yetenekten ¢ok ¢cabay: vurgular. Bu nedenle, bireysel satis gorevlilerini cok
caligmak i¢in motive etmeyi ve ddiillendirmeyi icerir. Satig gorevlilerinin yeteneklerini
se¢cme ve egitim yoluyla gelistirmek yerine satis ¢gagrilarinin sayisini arttiritlmaya calisilir
(Weitz ve Bradford, 1999, s. 243).

Satis rolil, {irlinlere olan talebi karsilamaktan ziyade tegvik etmektir. Miisterileri
bir tedarik¢inin tiriiniine ihtiyag duyduklarina ikna etmek i¢in, bu roldeki satis gorevlileri,
miisterileri Uriinleri almaya ikna etmek icin agresif satis teknikleri kullanarak sirketleri
icin kisa vadeli sonuglar elde etmeye odaklanir (Weitz ve Bradford, 1999, s. 243).

Pazarlama Rolii, bu roldeki satis gorevlileri, satis stratejileri gelistirirken hem
miisterilerinin hem de firmalarinin ihtiyaglarin1 g6z o6nitinde bulundurur. Bu rol "Problem
Coziici" olarak adlandirilirken, miisterinin problemini ¢6zmede dikkate alinan
alternatiflerin aralig tipik olarak satis firmasinin mevcut iiriin ve hizmet teklifleri ile
sinirlidir. Satig sunumlart yapilirken miisteri ihtiyaglari goz oniinde bulundurulsa da satig
elemaninin oncelikli hedefi miisterinin karliligin1 artirmak degil, satis1 yapmaktir. Satis
gorevlilerinin pazarlama roliindeki etkinligini artirmaya yonelik arastirmalar, biiyiik
Ol¢iide satig gorevlileri arasinda bir miisteri odaklilik gelistirmeye ve satig gorevlilerini
uyarlamali satis yapmaya tesvik etmeye odaklanmistir. Bu rolii destekleyen satis yonetimi
arastirmasi, yetenekleri gelistirmek ve satig gorevlilerini daha akilli ¢aligmak i¢in bilgi ve
beceriler edinmeye motive etmek i¢in se¢im ve egitim yontemlerini incelemistir (Weitz
ve Bradford, 1999, s. 243).

Ortaklik Rolii, satig gorevlileri deger yaratanlardir. Her iki tarafin karini artiran
coziimler gelistirmek icin miisterileri ve sirketleri ile birlikte caligirlar. Boylece, bu
roldeki satig gorevlileri iliskisel aligverisler gelistirir ve siirdiiriir - alic1 ve saticinin
dikkatlerini "pastay1 bolmek" yerine "pastayr artirmaya" adarlar. Hem alicinin hem de
saticinin karmi artirmak, tipik olarak ortak firmalarin riskli, kendine 6zgli yatirimlar
yapmasini igerir. Bu yatirimlar iligkiye 6zgii oldugu i¢in, rakiplerin kopyalamalar1 zordur

ve bu nedenle alici-satici ikilisi icin rakiplere gore bir rekabet avantaji olusturma
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potansiyeline sahiptir. Ortaklik roliindeki satig elemanlarinin amaci, miisterilerle uzun
vadeli iligkiler gelistirmektir. Bu iligkiler, her iki tarafin da karsilikli fayda saglayacak
sekilde birlikte calisma taahhtitlerini igerdigi icin bir evlilige benzer. Pazarlama rolii gibi
ortaklik rolli, satis gorevlilerinin miisteri ihtiyaglarini anlamasimi ve miisterileri
firmalarmin iiriin ve hizmetlerinin bu ihtiyaclar1 karsilayabilecegine ikna etmesini
gerektirir. Buna ek olarak, ortaklik roliindeki satis gorevlilerinin hem miisteri hem de
firmasinda giiven ve baglilik olusturmasi1 gerekir, boylece her iki taraf da sorunlara
yenilik¢i ¢oziimler kesfetmek ve rekabet avantaji olusturmak icin riskli yatirimi yapmak

i¢in Ozgiirce bilgi alisverisinde bulunur (Weitz ve Bradford, 1999, s. 243).

2.1.7. Kisisel Satis Siireci

Kisisel satis siireci, bir satig elemaninin satis yaparken izleyecegi bir dizi adimdan
olusur. Her adim i¢in satis elemani, belirli bir adima 6zgii ¢esitli satis tekniklerini
kullanabilir. Bir satis elemaninin hangi teknikleri kullanacagi genellikle satilan teklife
(6rn. {irtin veya hizmet ve tliketici veya endiistriyel teklif) ve ayrica satisa dahil olan
miisterinin tlirline (6rn. son kullanici veya satici1 ve endiistriyel veya nihai tiiketici) bagh
olacaktir (Dubinsky, 1981, s. 26). Satis siireci geleneksel olarak nitelikli potansiyel
miisterilerin bulunmasiyla baslayan birbiriyle iligkili bir dizi adim olarak tanimlanir. Satig
elemani buradan satis sunumunu planlar, miisteriyi gérmek icin randevu alir, satisi
tamamlar ve satig sonrasi faaliyetleri gerceklestirir (Ingram, LaForge, Avila, Schweper
ve Williams, 2019, s. 31). Kisisel satis siireci agsamalari; kisisel satis siirecinin basarili bir
sekilde bitirilmesi satig esnasinda ve satis sonrasinda miisteri tatmininin saglanmasi,
miisterilerle olumlu iligkilerin kurulmasi ve bu iliskilerin gelistirilerek stirdiiriilmesine
destek verdikleri icin isletmeler ve satis elemanlar1 agisindan son derece onemlidir
(Bilginer, Gonen ve Kayabasi, 2006, s. 58). Erdogan ve Giirbiiz (2007)’e gore Kisisel satis
stireci, potansiyel miisterileri tanimlama ve onlar1 miisteriye doniistiirmeyi amaglayan bir
dizi adimlar serisidir (S. 121). Tablo 2.’de literatiirde 6ne ¢ikan yazarlarin satis siireci

asamalar1 6zet olarak sunulmustur.
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Tablo 2.
Literatiirde One Cikan Yazarlarin Satis Siireci Asamalar
Yazarlar Kisisel Satis siireci
Dubinsky, 1980 Arastirma, On Yaklasim, Yaklagim, Sunum, Itirazlarin Ustesinden
Gelme, Kapanis ve Takip
Anyadighibe, vd. (2014) Satts Oncesi Hazirlik, Arastirma, Yaklasim, Sunum/Gosteri,
Itirazlarin Ele Alinmasi, Satis Karari, Satis Sonras1 Karar
Moncrief ve Marshall (2004) Kaliteyi Arama ve Degerlendirme, On Yaklasim, Yaklasim,
Sunum, Itirazlarin Ustesinden Gelme, Satis1 Kapatma, Takip
Fabian (2015) Arastirma, On Yaklasim, Tespit ve Capraz Sorgulama, Ihtiyac
Analizi, Sunum, itirazlarin Karsilanmasi, Baglilik Kazanma, Takip
Tanner ve digerleri. (2009) Arastirma, On Yaklasim, Yaklasim, Ihtiyac Belirleme, Sunum
Gosterimi, [tirazlarin Ustesinden Gelme, Kapanis,
Uygulama/Takip.
Weitz ve digerleri. (1998) Arastirma, Satis Goriismesini Planlama, Sunum, Itirazlara Cevap
Verme, Taahhiit Alma, Uzun Siireli iliski Kurma
Arifsari (2010) Acilis, Ihtiyag Ve Sorunun Belirlenmesi, Sunum ve Gosterim,
Itirazlarla Basa Cikma, Miizakere, Satisin Kapatilmasi, Takip
Kotler ve Gary (2008: 200) Potansiyel Miisterilerin Segilmesi ve Degerlendirilmesi,, On

Yaklasim, Yaklasim, Sunumlar ve Gosterimler, Itirazlarin
Ustesinden Gelmek, Kapanis, Takip

Jamarillo ve Marshall (2004) Arastirma, On Yaklasim, Yaklagim, Satis Sunumu, Itirazin
Ustesinden Gelme, Kapanis, Takip Hizmeti.

Kaynak: Firmansyah, F., Margono, S. , Rohman, F. ve Khusniyah, N. (2019, October). The concept and
steps of personal selling. In 2018 International Conference on Islamic Economics and Business (ICONIES
2018) (pp. 225-232). Atlantis Press.

Modern satis tarihi boyunca, satis disiplinindeki en eski ve en yaygin kabul géren
paradigmalardan biri, genellikle satisin yedi adimi olarak anilir. Satisin profesyonel bir
disiplin olarak kabul edilmeye baslanmasindan bu yana, yedi adim, kisisel satig
derslerinin 6gretilmesinin yani sira, satis yapma siireci i¢in satig egitiminde bir temel
olarak hizmet etmistir (Moncrief ve Marshall, 2005, s. 13). Alan yazinda en ¢ok kabul
goren kisisel satig siireci yedi adimi1 (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 45);

1. Arama ve nitelendirme; Potansiyel miisteri bulma, satis gorevlilerinin yeni
miisteriler ve potansiyel miisteriler aradigi asamadir (Moncrief ve Marshall, 2005, s. 15).
Bu asama firiine ihtiya¢ duyan, istekli, satin alma giiciine ve satin alma yetkisine sahip
potansiyel alicilarin aranmasini ve belirlenmesini igerir. Potansiyel miisterinin adi, adresi
ve telefon numarasi gibi bilgiler bu adimda alinir (Dubinsky, 1981,s. 27). Miikemmel bir
satis sunumu bile, iiriine veya hizmete gergekten ihtiyaci olmayan, satin almaya giicli
yetmeyen veya mevcut uzun vadeli tedarik¢isinden ¢ok memnun olan bir kisiye veya
sirkete yapildiginda basarisiz olacaktir. Basarili bir satig sunumu her zaman iiriin veya

hizmete ac¢ik bir ihtiyaci olan, 6deme yapmak icin yeterli finansal kaynaga sahip, karl bir
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satigla sonucglanacak kadar biiyiik miktarda satin alabilecek ve satis karar1 verme yetkisine
sahip olan potansiyel miisterilerin bulunmasiyla baslar (Olariu, 2016, s. 96).

Iyi potansiyel miisterileri bulmak icin birgok kaynak vardir. Yonlendirmeler
genellikle nitelikli potansiyel miisteriler i¢cin en iyi kaynaklar arasindadir. Bu
yonlendirmeler mevecut memnun miisterilerden, diger is baglantilarindan veya sosyal
arkadaslardan gelebilir. Bu kisilerin ¢ogu, satis elemanini sahsen tanidiklari i¢in iyi
tavsiyeler vermeye isteklidirler. Ayrica potansiyel miisteri hakkinda genellikle bazi
yararh bilgilere sahiptirler. Iyi yonlendirmeler icin diger kaynaklar arasinda bayiler ve
tedarikgiler yer alir. Bazen sirket icinden de yardim alinabilir. Satig yoneticileri genellikle
pazarda cok fazla deneyime sahiptir ve genellikle iyi potansiyel miisterilerin nerede
bulunabilecegi konusunda oneride bulunabilirler. Ayrica sirket dosyalar1 bazen 6nceki
miisteriler hakkinda baska bir satis goriismesi i¢in yararli olabilecek veriler saglayabilir
(Olariu, 2016, s. 96). Satis gorevlisi rehberlerde veya internette potansiyel miisterileri
arayabilir ve telefon, e-posta ve sosyal medyay1 kullanarak potansiyel miisterilerin izini
stirebilirler. Veya habersiz olarak cesitli ofislere ugrayabilirler (soguk arama olarak
bilinen bir uygulama) (Armstrong ve Kotler, 2017, s. 414).

2. Onyaklasim; Satis gorevlilerinin, kendilerini dogru bir sekilde hazirlayabilmek
ve sonraki adimlart kolaylastirabilmek i¢in potansiyel miisteriler hakkinda (begenip
begenmemeler, tercihler, satin alma stilleri vb.) miimkiin oldugunca ¢ok bilgi edinmek
istedikleri bir siirectir (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 45). Iyi bir potansiyel miisteri
belirlendikten sonra deneyimsiz satig gorevlileri genellikle erken bir randevu ayarlamak
ve en 1y1 satis konusmasini yapmak konusunda ¢ok istekli olurlar. Ancak deneyimli satis
elemanlari, 6ncelikle potansiyel miisteri hakkinda miimkiin oldugunca ¢ok sey dgrenerek
sahneyi hazirlamanin ne kadar 6nemli oldugunu bilir. Buna 6n yaklagim denir. Pazarlama
anlayis1 miisteri odaklilik ilkesine dayanmaktadir. Genel olarak, bir satis elemani
potansiyel miisteri hakkinda ne kadar cok sey bilirse, satis yapma sans1 da o kadar
artacaktir. Satis elemani1 firmanin biiyiikliigii, mali durumu ve kredi notu, 6zel ihtiyaglar
gibi konularda dnceden bilgi almaya ¢aligmalidir (Olariu, 2016, s. 96). Satis gorevlileri,
ticaret birligi ve endiistri rehberleri, telefon rehberleri, diger satis gorevlileri, diger
miisteriler, tedarikgiler, firmanin satis dis1 ¢calisanlar1 ve sosyal ve profesyonel baglantilar
dahil olmak iizere ilgili olasiliklar1 belirlemek i¢in ¢esitli bilgi kaynaklarini kullanir.
Ayrica satig temsilcisi, olas1 miisterinin neye ihtiyaci oldugunu, satin alma siirecinin nasil
isledigini, satin almaya kimin dahil oldugunu ve alicilarin kisisel 6zelliklerini ve satin

alma stillerini arastirir. Temsilci ayrica olas1 miisteriyi nitelemek, bilgi toplamak veya
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hemen satig yapmak icin ¢agri hedefleri belirler; en iyi iletisim yaklasimina karar verir -
kisisel ziyaret, telefon gorlismesi, e-posta veya mektup yaklasimin zamanlamasini planlar
ve genel satig stratejisini belirler (Kotler ve Keller, 2016, s. 290).

3. Yaklasim; Yaklasim, satis gorevlisinin miisteriyle ilk tanistigi satis siireci
asamasidir (Olariu, 2016, s. 97). Satis gorevlisinin potansiyel miisteriyle ilk kez kisisel
olarak iletisim kurdugu satisin ilk birka¢ dakikasini igerir. Bu adimin amaci, miisterinin
dikkatini ¢ekmek ve miisterinin satis temsilcisinin teklifine olan ilgisini kazanmak ve
tutmaktir. Bu adim yalnizca birkag dakikalik bir siireyi kapsasa da, potansiyel miisterilere
satis yapmak icin genellikle kritik bir adimdir (Dubinsky, 1981, s. 27).

4. Sunum ve kamit (ispat); satig faaliyetinin 6zii satis sunumudur. Burada satig
elemant {irlin teklifini sunar, Uriiniin gliglii yonlerini ortaya koyar ve miisteri icin ne
yapacagini agiklar. Buna ek olarak, satis elemani, olasi miisterinin {iriin icin istek ve
inancini uyandirmaya calisir (Dubinsky, 1981, s. 27). Bir sunumun ilk anlar1 son derece
onemlidir. Bu asamada iyi giyinmek ve dogru baslamak onemlidir. Satig gorevlisinin
ilging bir ac¢ilis konugmasi olmali ve sunumun ana noktalarina hizla gegmelidir. Cogu
alicinin ¢ok mesgul insanlar oldugunu unutmamak énemlidir. Bir¢ok satis sunumu AIDA
yaklagimini takip eder: dikkat, 1lgi, arzu ve eylem. A¢ilis beyani alicinin dikkatini gekmek
icin bir yakalayici igermelidir. Bunu, alicinin iirline olan ilgisini gelistirmek i¢in ihtiyag
duydugu bilgileri saglamak amaciyla iiriin veya hizmet 6zelliklerinin tartigilmasi takip
eder. Arzu, Uriiniin sorunlari nasil ¢dzebilecegini, maliyetleri nasil azaltabilecegini,
bakim ihtiyaglarini nasil azaltabilecegini veya baska faydalar saglayabilecegini tam
olarak gostererek yaratilabilir. Eylem, alicinin bir s6zlesmeye imza atmasi veya bir satigin
gerceklestiginin net bir sekilde anlasilmasiyla gerceklestirilir (Olariu, 2016, s. 98).
Antczak ve Sypnieewska (2017)’ya gore satis gorevlisi bu agsamada “deger hikayesini”
anlatmali, yani iiriiniin miisterinin sorunlarini1 ¢6zme nedenlerini ve yollarin1 géstermeli
ve bu asamadaki en dnemli unsur, miisteriye profesyonel hizmet sunarak yardimei olma
fikri ve iyi kisilerarasi iletisim becerileriyle birlestirilmis somut bilgilerdir (s. 45). Satis
gorevlisi, Ozellikler, avantajlar, faydalar ve deger yaklagimi kullanarak aliciya iiriiniin
"hikayesini" anlatir. Temsilciler ilgi ¢ekici olmali ve 6zellikler tizerinde ¢ok fazla zaman
harcamaktan, faydalar ve deger i¢in yeterli zaman harcamamaktan ka¢inmalidir (Kotler
ve Keller, 2016, s. 290). Cogu durumda, potansiyel miisterileri bir iiriiniin avantajina ikna
etmenin en iyi yolu, 6zellikle iirlin teknik olarak karmasiksa, onu gostermektir. Etkili bir
{iriin tan1tim1 hazirlarken iki kurala uyulmalidir. ilk olarak, kiiiik bir aksilik olasiligini

azaltmak igin gosteri dikkatlice prova edilmelidir. Ikinci olarak, gdsteri, satin alma
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merkezi iiyelerine iirlinle ilgili uygulamali deneyim saglayacak sekilde tasarlanmalidir
(Johnston ve Marshall, 2016, s. 67). Johnston ve Marshall (2016), satin alma
yoneticileriyle yapilan bir ankette, sunumla ilgili satis temsilcilerine yonelik; rakipleri
ezmek, ¢ok agresif olmak, rakiplerin {irlinleri veya hizmetleri hakkinda yetersiz bilgiye
sahip olmak, miisterinin isi veya kurulusu hakkinda yetersiz bilgiye sahip olmak ve
yetersiz sunumlar yapmak gibi bes sikayetin oldugunu belirtmislerdir (S. 67).

5. itirazlan ele almak; Miisterilerin iiriine, fiyata, isletmeye, hizmete, zamana ve
ihtiyaca olan itirazlar1 agikliga kavusturup ortaya g¢ikardigi ve bu itirazlart en olumlu
sekilde karsiladig1 ve onlar1 olasi firsatlara (satin alma nedenleri) dontistiirmeye calistigt
bir adimdir (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 45). Itirazlar genel olarak miisterinin iiriin
veya firma hakkindaki sorulari ve tereddiitleri olarak tanimlanabilir (Moncrief ve
Marshall, 2005, s. 15). Itirazlar alicinin ilgisinin ifadesidir. Alicinin istedigi sey daha
fazla bilgidir. Sorun, alicinin heniiz ikna olmamasidir. itirazlar alic1 i¢in 6nemli olan
konular1 vurgulamaktadir. Ornegin Ford, satis elemanlarmi egitirken miisterilerin
itirazlarinin gercekte akillarinda ne olduguna dair yol isaretleri olduguna dikkat ¢eker
(Jobber ve Lancaster, 2009, s. 251). Itirazlarm asilmasi, satis ¢alisaninin miisteri
tarafindan yapilan satin alma islemlerine iligkin itirazlar tespit ettigi, agikliga
kavusturdugu ve ¢éziime kavusturdugu satis siireci asamasidir. Yeni baslayan satiscilar
itirazlardan korkarken deneyimli saticilar onlar1 gercek tesvikler, veri kaynaklari,
miisterilerden gelen, arglimanlarini dogru yone odaklamalarina olanak taniyan sinyaller
olarak goriir; tam tersine sessiz miisterilerin ¢ogundan, niifuz edilemez olanlardan
korkarlar (Olariu, 2016, s. 99). Satis gorevlileri, alicilarin itirazlarmi olumlu bir
yaklasimla, alicilardan itirazlar1 netlestirmelerini isteyerek, alicilarin kendi itirazlarina
cevap verecek sekilde sorular sorarak, itirazin gegerliligini inkar ederek veya satin alma
nedenine donistiirerek ele almalidir (Kotler ve Keller, 2016, s. 290).

Tiim potansiyel alicilar farklidir. Bazilar1 ¢cok konuskan ve meraklidir, bazilari ise
daha sessizdir ve daha fazla direktife ihtiyag¢ duyar. itirazlar miisterinin sorgulamalari ve
endiseleridir. Bu itirazlar ortaya ¢iktiginda miisteri, iiriin veya hizmetin gerekliligine daha
fazla ikna olabilmek icin sorunlara yonelik ¢oziimlere ihtiya¢ duyar. Zaman zaman
itirazlar tiiketicinin satis elemanindan kurtulmasini da mazur gostermektedir ( Soderling,
2019, s. 23).

Tracy (2007, 91-92)’a gore tiiketiciler, satis sunumu sirasinda fiyatla ilgili birden
fazla soru sorduklarinda, en diisiik fiyat secenegini degil, kaliteden yansiyan en adil fiyati

ararlar. Itirazlar ve fiyatin sorgulanmasiyla birlikte alicilar da fiyat indirimi arayisina
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girebilmektedir. Bazen miisteriler zamani bir itiraz olarak kullanirlar, 6rnegin "Simdi
uygun bir zaman degil, beni birka¢ hafta sonra arayin" diyerek buna itiraz edebilirler.
Satig elemani buna, sirketin su anda 6zel fiyatlar1 olduguna ancak daha sonra olmadigini
ikna ederek cevap verebilir. Ayni taktik “diisinmem lazim” itirazi olan misterilere de
uygulanabilir. Bu, miisteri iizerinde bir baski yaratacaktir ve cevap ayni zamanda satis
elemant i¢in miisterinin tekliflerle ilgilenip ilgilenmedigini de netlestirecektir (Soderling,
2019, s. 24).

6. Kapanis; satis temsilcisinin miisteriyi siparis vermeye ve satisi kapatmaya
tesvik ettigi asamadir (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 45). Miisterinin itirazlarinin
coguyla ilgilendikten sonra miizakere zamani gelir. Miizakere, satis elemani ile
miisterinin, her iki tarafi da tatmin eden (kazan-kazan durumu) bir anlagsmaya varmak i¢in
yaptiklari uzlasma siireci olarak tanimlanabilir. Miizakere sirasinda miisterinin daha fazla
itiraz1 olabilir ve bunlar birlikte tartisilip iizerinde anlagmaya varilabilir. Miizakere
agirlikli olarak fiyat, 6deme sekli ve teslimat siiresine iliskin anlagsmalardan olusur
(Soderling, 2019, s. 24). Cogu satis elemani igin AIDA'nin en zor asamasi, genellikle
kapanis olarak adlandirilan "eylem" agamasidir. Biitlin ¢aba ve hazirliklar bu tek an igin
yapilir. Satis elemani imza veya sozlesme isterse ve alici yanit vermezse, basarisizlik veya
yenilgi duygusu olusabilir (Olariu, 2016, s. 99). Satis temsilcileri siparis isteyebilir,
anlagma noktalarin1 6zetleyebilir, siparisi yazmayi teklif edebilir, alicinin A veya B
isteyip istemedigini sorabilir, alicinin renk veya beden gibi kiiciik se¢imler yapmasini
saglayabilir veya alicinin kaybetmeyecegini belirtebilir. Temsilci, ek bir hizmet gibi
kapanis i¢in belirli tesvikler sunabilir (Kotler ve Keller, 2016, s. 290). Satis1 kapatmak,
satin alma i¢in nihai bir anlagma elde etmek anlamina gelir. Miisteri "noktali ¢izgiyi
imzalamadikg¢a" satig elemaninin tiim ¢abalari bosa gider; yine de bir¢ok satis goérevlisinin
basarisiz oldugu yer burasidir. Alicilarin satin alma kararlari1 vermeyi ertelemeleri
dogaldir. Ancak satis elemaninin satis1 kapatmasi icin gecgen siire arttikga satistan elde
edilecek kar diigebilir ve satis1 kaybetme riski artar. Sonug olarak, satis gorevlisinin
gorevi, miisterinin zamaninda nihai karar vermesini kolaylastirmaktir. Cogu zaman, bu
en 1yi sekilde sadece bir siparis isteyerek basarilabilir. Bu siparisi sizin i¢in yazabilir
miyim? Ve "Ne zaman teslim edilmesini istiyorsunuz?" yaygin kapaniglardir. Diger bir
kapatma taktigi, miisteriden "Bu nakit mi yoksa taksitli mi olacak?" veya "mavi olan1 mi
yoksa kirmizi olan1 mu istediniz?" vb. gibi iki alternatif karar arasindan se¢im yapmasini

istemektir (Johnston ve Marshall, 2016, s. 67).
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7. Takip; daha fazla iliski ve sadakat olusturmada ¢ok 6nemli bir adimdir. Amaci,
miisterinin memnuniyetini kontrol etmek ve miisterinin sahip olabilecegi tiim endiseleri
acikliga kavusturmaktir. Bu aynm1 zamanda tekrar satin almanin gelecekte
kolaylastirilmasina da hizmet eder (Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 45). Satis elemani1
miisteri memnuniyetini saglamak ve isi tekrarlamak istiyorsa, satig siirecinin son adimi
olan takip gereklidir. Kapanigtan hemen sonra satis gorevlisi teslimat siiresi, satin alma
kosullar1 ve diger konularla ilgili tiim ayrintilar1 tamamlamalidir (Armstrong ve Kotler,
2017, s. 416). Ayrica, temsilci kurulum, talimat ve servisin dogru yapildigini saglamak
ve yasanabilecek bilissel uyumsuzlugu azaltmak igin bir takip aramasi planlamalidir
(Kotler ve Keller, 2016, s. 290). Satis sonrasi milkemmel hizmet, miisteri sadakatini
giiclendirir ve misterilerle uzun vadeli iligkileri tesvik eder. Ancak bu, bazi satis
gorevlilerinin iyi performans gostermedigi baska bir alandir. Bir miisteri bir sirketten
satin almay1 biraktiginda, bunun nedeni ¢ogu zaman miisterinin satig firmasinin satig
gorevlilerinin {iriin teslim edildikten sonra kayitsiz bir tutum gelistirdigini diistinmesidir.
Satis gorevlisi, teslimat programlari, mallarin kalitesi veya miisteri faturalamasinda sorun
olmadigindan emin olmak i¢in her satis1 takip etmelidir. Buna ek olarak, cogu zaman satis
eleman1 veya bir satig ekibinin iiyeleri, ekipmanin kurulumunu denetler, miisterinin
calisanlarint kullanim1 konusunda egitir ve miisteri memnuniyetsizligine yol agabilecek
sorunlart azaltmak i¢in uygun bakimi saglar. Bu tiir bir satig sonrasi hizmet, ilgili iiriin ve
hizmetlerin satigina yol agar (Johnston ve Marshall, 2016, s. 67).

Perakende ortamlarinda siire¢, yukaridaki siireci biraz degistirilebilir:

Bilgi toplama (yani potansiyel miisteri bulma ve 6n yaklasim) genellikle miisteri
magazaya girdiginde ve kendisi ile satis elemani arasinda bir diyalog basladiginda
"gercek zamanli" olarak gerceklesir ve genel olarak zaman cergevesi siireg, perakende
ortamda dis (saha) satislara kiyasla biiyiik 6l¢iide sikistirilma egilimindedir. Bununla
birlikte, perakendede satis siirecini basarili bir sekilde yliriitmek icin gereken gorev,
B2B’ye ¢ok benzer. Kisisel satis siirecinin unsurlarinin dikkatli bir sekilde incelenmesi,
satigla iligkili giliglii iki yonlii kisilerarasi iletisim Ozelliklerini ortaya ¢ikarir (Grewal,
Levy ve Marshall, 2002, s. 306). Satis literatiirii baskin bakis agis1 olarak, satis elemaninin
gorevlerinin yerine getirilmesine yaptig1 vurgu agisindan mekanik veya normatif olan
kisisel satisin yedi adimini (Dubinsky, 1980-81) benimsemistir (Shannahan, Bush,
Moncrief ve Shannahan, 2013, s. 262). Ozellikle, miisterilerin satis siirecinin her yoniiyle
ilgili istekleri vardir. Ornegin, satis temsilcileriyle goriismek icin ¢ok az zamani olan bir

miisteri, kisa bir satis sunumu isteyebilir. Uzun bir sunum yapan bir satis gorevlisinin
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misteri tarafindan olumsuz olarak degerlendirilmesi muhtemeldir. Benzer sekilde, bir
satin alma temsilcisinin satin alma kararlarin1 verirken {istlerinden onay almasi
gerekiyorsa, onay1 kolaylastirmak i¢in gereken olanaklari saglamayan satis gorevlisi,
satis olasiligin1 azaltir. Bu nedenle, miisterinin satig siireci ihtiyaclarinin dikkate
alinmamast ve degerlendirilmemesi, bir satisin gerceklesme olasiligini azaltir. Satig
temsilcisi, yalnizca miisterinin hem {iriin hem de satis siireciyle ilgili tiim gereksinimlerini
karsilayarak satis sansini en iist diizeye ¢ikarabilir. Rekabetin keskin oldugu ve bircok
irlinlin miisterinin iirlin gereksinimlerini karsilayabildigi bir ortamda, miisterinin satig
stireci gereksinimlerini ek olarak karsilayan satig gérevlisine rekabet avantaji saglanabilir
(Szymanski, 1988, s. 65).

Kisisel satis yoluyla satig siireci, zamanin akisi ile derinden degismistir. EsKi
yaklagim, miisterinin ilgisini uyandirirken iirlinlin sunumunu takiben islemin kapanmasi
icin en fazla ¢cabanin harcanmasi gerektigini varsayarken yeni yaklasimda, tam tersi, en
biiyiik rol miisterinin giivenini kazanmak ve ihtiyag¢larini belirlemekle oynanir. Bu, satis
ve Uriin pazarlama yonelimlerinden pazar ve miisteri yonelimlerine dogru gegisi iyi bir
sekilde gostermektedir. Bu konu, satis yaklasimlarinin tarzlariyla da baglantilidir
(Antczak ve Sypnieewska, 2017, s. 46).

Arastirmada ve nitelendirmede (alicilar1 cekmede) kisilik, karakter ve becerilerin
en onemli Ozellikleri stratejik diisiinme, girisimcilik, analitik diisiinme ve deneyim
yetenekleriyle baglantili olanlar olacaktir. On yaklasim asamasinda da benzer
yeterliliklere ihtiyag duyulacaktir ancak bunlara miisteri odaklilik (miisterilerin
ithtiyaclarin1 tanimlayan) eslik etmelidir. Yaklasim (bir toplant1 / konusma yiiriitme),
sunum ve gosterimin yani sira itirazlari karsilamada da (satin alma nedenleri konusunda
ikna etme), girisimcilik, miisteri odaklilik ve uygun stres yonetimi iletisim becerileri,
bilgi, profesyonellik, deneyim ve bu noktada proaktiflik ¢ok onemlidir (Antczak ve
Sypnieewska, 2017, s. 49).

Islemin tamamlanmasinda en dnemlisi girisimcilik (kontrol etme ve risk alma
yetenegi), miisteri odaklilik (isbirligi, iliski kurma ve ihtiyaglarin belirlenmesi ve dogru
zaman duygusu), iletisim becerileri (ikna, s6zlii ve sozlii olmayan unsurlar) deneyim,
uygun stres yonetimi ve stratejik diisiinmedir. Son olarak, takip sirasinda (temasi
siirdiirme), stratejik diisiinme, miisteri odaklilik ve iletisim becerileri, bazen de bu asama
pekistirmeye yonelik oldugu i¢in bilgi ve deneyim ile lider rol oynayacaktir (Antczak ve
Sypnieewska, 2017, s. 49).
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Kotler ve Keller (2016)’e gore kisisel satig biiylik 6l¢iide islem odaklidir, ¢iinkii
amaci1 belirli bir satis1 kapatmaktir. Ancak ¢cogu durumda, sirket hemen bir satis degil,
uzun vadeli bir firma-miisteri iliskisi arar. Giiniimiiziin miisterileri, koordineli bir {iriin ve
hizmet setini bir¢ok konuma satip teslim edebilen, farkli konumlardaki sorunlar1 hizla
cozebilen, iriin ve siiregleri iyilestirmek igin miisteri ekipleriyle yakin calisabilen
firmalar1 tercih etmektedir. Onemli miisterilerle ¢alisan satis gorevlileri, yalnizca
miisterilerin siparis vermeye hazir olabilecegini diislindiiklerinde aramaktan daha
fazlasin1 yapmalidir. Diger zamanlarda da aramali veya ziyaret etmelidirler ve deger
yaratmak i¢in isletme hakkinda faydali Onerilerde bulunmalidirlar. Kilit hesaplar
izlemeli, miisterilerin sorunlarini bilmeli ve onlara ¢esitli sekillerde hizmet etmeye, farkli
miisteri ihtiyaclarina veya durumlarina uyum saglamaya ve bunlara yanit vermeye hazir

olmalidirlar (Kotler ve Keller, 2016, s. 290).

2.2. Duygusal Zeka

Bu boliimde ilk olarak duygusal zeka ve duygusal zekayla iliskili kavramlar

tanimlanacak olup ardindan alan yazinda 6ne ¢ikan modellere deginilecektir.

2.2.1. Duygusal Zeka ve Duygusal Zekayla Iliskili Kavramlar

Mayer, Salovey ve Caruso (2004)’a gére duygusal zeka kavramini ciddiyetle ele
almak i¢in kiginin hem zeka hem de duygu hakkinda bazi seyleri anlamasi gerekir ( s.
198). Duygular, zihinsel islemlerin {i¢ veya dort temel sinifindan biri olarak kabul edilir.
Bu smiflar motivasyon, duygu, bilis ve (daha az siklikla) bilinci i¢erir. Motivasyon, duygu
ve bilis ti¢liisii arasinda temel motivasyonlar, igsel bedensel durumlara yanit olarak ortaya
cikar. Aclik, susuzluk, sosyal temas ihtiyaci ve cinsel arzular gibi diirtiileri igerir.
Motivasyonlar, organizmay1 hayatta kalma ve iireme ihtiyaclarini tatmin edecek basit
eylemleri gergeklestirmeye yonlendirmekten sorumludur. Temel formlarinda
motivasyonlar nispeten belirlenmis bir zaman siirecini takip eder (6rnegin susuzlugun
giderilene kadar artmasi) ve tipik olarak belirli bir sekilde tatmin edilir (6rnegin, susuzluk
siv1 igilerek giderilir). Duygular bu ti¢liiniin ikinci sinifin1 olusturur. Duygular, memeli
tiirleri arasinda, birey ile c¢evre arasindaki iligkilerdeki degisikliklere sinyal verir ve
bunlara yamt verecek sekilde evrimlesmistir. Ornegin 6fkenin, algilanan tehdit veya
adaletsizlige tepki olarak ortaya c¢ikmasi gibi.  Duygular iliskilerde algilanan
degisikliklere yanit verir. Ustelik her duygu, iliskiye yonelik birkag temel davranissal
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tepkiyi organize eder; drnegin korku donmay1 veya kagmay1 organize eder. Bu nedenle
duygular, bilis kadar esnek olmasa da motivasyonlardan daha esnektir. Ugliiniin {igiincii
iiyesi olan bilig, organizmanin ¢evreden Ogrenmesine ve yeni durumlarda sorunlari
¢ozmesine olanak saglar. Bu genellikle giidiilerin tatmin edilmesine veya duygularin
olumlu tutulmasina hizmet eder. Bilis 6grenmeyi, hafizay1 ve problem ¢ézmeyi igerir.
Devamlidir ve 6grenmeye ve bellege dayali esnek, kasitl bilgi islemeyi igerir. Bu yiizden
duygusal zeka terimi, duygu ve bilisin kesismesiyle ilgili bir seyi ima eder (Mayer,
Salovey, Caruso & Cherkasskiy, 2011, s.530).

Duygu kelimesini Oxford Ingilizce Sozliigii, "zihin, his, tutkudaki herhangi bir
heyecan veya rahatsizlik; herhangi bir siddetli veya heyecanli zihinsel durum” olarak
tamimlamustir (Goleman, 1995, s. 402). Goleman (1995), duyguyu, bir duyguya ve onun
kendine 6zgii diistincelerine, psikolojik ve biyolojik hallerine ve bir dizi eylem egilimine
gonderme olarak ele almistir (Goleman, 1995, s. 402). Goleman (1995)’a gore duygu
sOzciigiiniin kokii motere'dir, Latince "hareket etmek" fiili art1 "uzaklagsmak" anlamina
gelen "e-" 6n eki, her duyguda bir eyleme gegme egiliminin gizli oldugunu akla getirir.
Goleman (1995)’a gore tiim duygular, 6ziinde, harekete gegme diirtiileridir. Duygular
eylemlere yol agmakta ve duygusal repertuarimizda her duygu, kendine 6zgii biyolojik
imzalarinin da ortaya koydugu gibi benzersiz bir rol oynamaktadir. Goleman, her
duygunun viicudu ¢ok farkli bir tepkiye nasil hazirladigina dair fizyolojik ayrintilara yer
vermigstir: 6fkeyle birlikte kan ellere akar ve bu da bir silah1 kavramay1 veya vurmay1
kolaylastirir. Bir diismanda; kalp atis hiz1 artar ve adrenalin gibi hormonlarin patlamast,
giiclii bir eylem i¢in yeterince giliclii bir enerji darbesi iretir. Korkuyla birlikte kan,
bacaklar gibi biiyiik iskelet kaslarmma gider, bu da kagmay1 kolaylastirir ve kanin
uzaklagmas1 nedeniyle yiiziin renginin solmasina neden olur. Yiizdeki igrenme ifadesi
(list dudagin yana dogru kivrilmasi ve burun hafifce kirigsmasi), Darwin'in gozlemledigi
gibi, zararl bir kokuya kars1 burun deliklerini kapatmak veya zehirli bir yemegi tlikiirmek
eylemlerde bulunulur. Mutluluk, sevgi, sefkat, saskinlik ve tiziintiiye dair orneklerle
savini desteklemistir (Goleman, 1995, s. 14-15). Ayrica Goleman (1995), kararlarimizi
ve eylemlerimizi sekillendirirken, hissetmenin diisiinceden daha fazla, hatta ¢ogu zaman
daha da 6nemli oldugunu, insan yasaminda IQ'nun 6l¢tiigli tamamen rasyonel olanin
degerini ve dnemini vurgulamakta c¢ok ileri gidildigini duygular hakim oldugunda zeka
hicbir igse yaramayabilecegini ifade etmistir (Goleman, 1995, s. 12).

Gayathri ve Meenakshi (2013), biyolog Charles Birch (1995)’1n hayatta en 6nemli

sey duygulardir dedigini belirterek en 6nemli olup olmadiginin tartismali oldugunu ancak
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duygularin kesinlikle gerekli oldugunu belirtmistir (s. 43). Gayathri ve Meenakshi
(2013)’e gore 'his' ve 'duygu' terimleri genellikle birbirinin yerine kullanilir ve
Wierzbicka'nin (1999) goézlemledigi gibi bazi dillerde (Fransizca, Almanca, Rusca)
Ingilizce 'duygu' kelimesine esdeger bir terim yoktur. Ancak 'hisler' ve 'duygular’ arasinda
baz1 6nemli farkliliklar vardir. Bir 'his', bir duygudan kaynaklanabilecek 'yliz kizarmasi,
midemizde bir diigim ya da genel bir rahatsizlik hissi' gibi deneyimlenen fiziksel bir
duyum (sensation) olabilir. Bir 'aglik duygusu'ndan degil, bir 'aglik hissinden' s6z
edilebilir. Birka¢ duyguyu listelemeniz istendiginde mutluluk, iiziintii, sucluluk vb.
soylenebilir. Ingilizce 'duygu' kelimesinin, anlaminda 'hissetme'ye, 'diisinmeye' ve 'insan
bedenine' atiflart birlestirdigini kabul etmek daha uygun goériinmektedir. Dolayisiyla
“duygular” kelimesi kullanildiginda, bu {i¢iiniin (hissetme, diisiinme ve fiziksel deneyim)
nitelikleri birlestirilmis olmaktadir (Gayathri ve Meenakshi, 2013, s. 43).

Zekaya ait tanimlar ise i¢inde bulunduklari donem ve kiiltiirden etkilendikleri gibi
beyin ve beynin isleyisi konusundaki bilimsel gelismelerden de etkilenmislerdir (Cakar
ve Arbak, 2004, s. 26). Zeka, dncelikle soyut diisiinceyi ger¢eklestirme kapasitesinin yani
sira genel 6grenme ve gevreye uyum saglama yetenegini de temsil etmektedir (Mayer,
Salovey ve Caruso, 2004, s. 198-199). Yillar boyunca zeka {izerine yapilan
sempozyumlar sonucunda, zekanin ilk ayirt edici 6zelliginin soyut akil yiiritme oldugu
sonucuna varilmistir (Mayer, Salovey, Caruso ve Sitarenios, 2001, s. 233). Yani zeka,
nesneler arasindaki benzerlikleri ve farkliliklart gérme, pargalari analiz edebilme ve
bunlarin birbirleriyle ve bir biitiin olarak iliskilerini takdir edebilme ve genel olarak igerik
alanlar i¢inde ve bunlar arasinda gecerli bir sekilde akil yiirtitebilme gibi kapasiteleri
icermektedir ( Mayer, Salovey, Caruso ve Sitarenios, 2001, s. 233.). Farkli zeka tiirleri
genellikle {izerinde galistiklar1 bilgi tiirlerine gore ayirt edilir. Ornegin sdzel-onermesel
zeka, kelimeleri, ciimleleri ve genigletilmis metin pasajlarini anlamakla ilgilidir. Uzamsal
zekanin yani sira, desenleri gorme, resimlerin eksik kisimlarini fark etme ve yapboz
pargalarini bir araya getirme kapasitesini igeren algisal-organizasyonel zeka da mevcuttur
(Mayer, Salovey ve Caruso, 2004, s. 198-199). Onlarca yildir aragtirmacilar, bu iki temel
zekanin tek baglarina zihinsel yeteneklerdeki bireysel farkliliklari tanimlamak icin
yetersiz olduguna inanarak bir tiglincii zeka aramiglardir. 1920'de Thorndike (s. 228)
“erkekleri ve kadinlari, erkek ve kiz cocuklari anlama ve yonetme — insan iliskilerinde
akillica hareket etme” becerisini igeren bir sosyal zekanin varligini 6ne stirmiistiir (
Mayer, Salovey ve Caruso, 2008,s. 505). Duygusal zeka ¢oklu 6zel zekalara katilarak

zeka calismasini genisletme ¢agrisindan etkilenmistir (Mayer, Salovey ve Caruso, 2004,
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s. 198). Mayer ve Salovey (1999)’a gore genel zeka, birbiriyle iliskili onlarca zihinsel
yetenek grubunu igeren bir semsiye kavramdir. Bu yiizyilda incelenen daha kiigiik alt
becerilerin ¢ogu sozel, uzamsal ve ilgili mantiksal bilgi islemeyle ilgilidir. Bu tiir isleme
bazen egonun veya kendi kendine katilimin minimum diizeyde oldugunu belirtmek i¢in
“soguk” olarak anilir. Ancak bilgi isleme ayni1 zamanda "sicak ", kendiyle ilgili, duygusal
islemeyle de ilgilenir. Duygusal zeka sicak bir zekadir. Sosyal zeka, pratik zekayi, kisisel
zekay1, sozel olmayan algilama becerileri ve duygusal yaraticilii i¢eren, yeni ortaya
¢ikan potansiyel sicak zekalar grubunun bir tiyesidir (S. 268).

Duygusal zeka ise duygulari degerlendirme ve ifade etme ve bunlari motivasyon
ve karar verme amaciyla kullanma yetenegini tanimlayan genel bir yapidir (Salovey ve
Mayer, 1990, s. 778). Mayer ve Salovey duygusal zekayi; duyguyu algilama ve ifade
etme, duyguyu diisiincede 6ziimseme, duyguyu anlama ve mantik yiiriitme ve kendinde
ve baskalarinda duyguyu diizenleme yetenegi olarak tanimlamiglardir (Mayer ve Salovey,
1997'den sonra; 2011, s. 532).

Goleman (1995)’a gore duygusal zeka: kendini motive edebilme ve hayal
kirikliklari karsisinda durabilme, diirtiiyii kontrol etme ve tatmini geciktirmek; kisinin ruh
halini diizenleme ve sikintilarin diisiinme yetenegini engellemesini 6nleme; empati kurma
ve umut etme yetenekleridir (s. 49).

Bar-On ise duygusal zekay1 “kisinin ¢evresel talepler ve baskilarla basa ¢gikmada
basarili olma yetenegini etkileyen biligsel olmayan yetenekler, yeterlilikler ve beceriler
dizisi” olarak tanimlar. EQ-1 olarak adlandirilan duygusal zeka modeli, i¢sel beceriler,
kisileraras1 beceriler, uyarlanabilirlik, stres yonetimi ve genel ruh hali dahil olmak {izere
bes yetkinligi kapsar. Bu yetkinliklerin her birinde, bireysel basar1 ile baglantili belirli
beceriler bulunur. Igsel beceriler, duygusal dzfarkindalik, atilganlik, 6z saygi, kendini
gerceklestirme ve bagimsizlig igerir. Kisilerarasi beceriler, kisilerarasi iligkiler, sosyal
sorumluluk ve empatiden olusur. Uyarlanabilirlik, problem ¢6zme, gerceklik testi ve
esneklikten olusur. Stres yonetimi, stres toleransini ve diirtii kontroliinii gosterir. Genel
ruh hali mutluluk ve iyimserligi igerir (Harris, 2009, s. 17).

Petrides & Furnham (2003) ise duygusal zekayi, kisinin duygu yiikli bilgiyi
tanima, isleme ve kullanma becerisine iliskin davranigsal egilimlerin ve 6z algilarin bir
kiimesi olarak tanimlamislardir. Bu modelde ¢ok sayida kisilik 6zelligi bir araya getirilir,
birkag¢ sosyo-duygusal yetenekle karistirilir ve modele duygusal zeka veya 6zellik temelli

duygusal zekasi ad1 verilir (Mayer, Salovey ve Caruso, 2008, s. 504-505).
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2.2.2. Duygusal Zeka Kavramumin Tarihsel Gelisimi

Goleman (2001)’a gore psikoloji alaninda duygusal zeka teorisinin kokleri en
azindan zeka testinin baslangicina kadar uzanmaktadir (Goleman, 2001, s. 3). Mayer,
Salovey ve Caruso (2004)’ya gore ise duygusal zeka terimi 1960'larda edebiyat
elestirisinde (Van Ghent, 1961) ve psikiyatride (Leuner, 1966) tesadiifi bir sekilde
kullanilmigtir. Payne (1986)’nin tezinde daha yaygin olarak kullanilmistir (Mayer,
Salovey ve Caruso 2004, s. 198). Mayer, Salovey, Caruso ve Cherkasskiy (2011)’e gore
duygusal zeka ile ilgili 1990 tarihli makalelerden 6nce bu terim ¢ogunlukla ara sira ve
tutarsiz bir sekilde kullanilmistir (S. 528).

Duygusal zeka teorisinin evriminin izini siirerken, "biligsel olmayan" unsurlarin
da ayn1 derecede 6nemli oldugu konusuna dikkatin 1920 gibi erken bir tarihte Thorndike
tarafindan ¢ekildigi goriliir (Gayathri ve Meenakshi, 2013, s. 43-44). Torndike, zekayi
mekanik, soyut ve sosyal zeka olarak tige ayrmustir (Yazici, 2019, s. 3). Columbia
Universitesi Ogretmenler Koleji'nde egitim psikolojisi profesérii olan E. L. Thorndike
(1920), duygusal zekanin sosyal zeka olarak adlandirdigi yoniinii tanimlayan ilk
kigilerden biri olmustur. Thorndike (1920), sosyal zeka etiketi altinda, baska tiir
yeteneklerin de var oldugunu ve genel zekadan ayirt edilmesi gerektigini 6ne siirmiistiir.
Rojell vd. (2006) ne gére Thorndike'in ana odak noktas, kisinin kisisel duygularinin yani
sira bagkalarinin duygularini anlama ve algilamasinin, kisinin genel zekasindan ayirt
edilebilen bir zeka tiirii oldugunu one stirmekti (s. 115). Thorndike, sosyal zekayi
“erkekleri ve kadinlari, erkek ve kiz gocuklarini anlama ve yonetme — insan iligkilerinde
akillica hareket etme yetenegi” olarak tanimlamustir. " (Wong ve Law, 2002, s. 246). Bu,
Thorndike’ye gore kendini fidanliklarda, oyun alanlarinda, kislalarda, fabrikalarda ve
satis ortamlarimda bolca gosteren, ancak test laboratuvarinin resmi standartlastirilmig
kosullarindan kacan bir yetenektir. Her ne kadar Thorndike bir zamanlar sosyal zekay1
laboratuvarda degerlendirmenin bir yolunu (duygusal yiizlerin resimlerini duygularin
tanmimlariyla eslestirmek gibi basit bir siire¢) Onermis olsa da, sosyal zekanin sosyal
etkilesimde ortaya c¢ikmasi nedeniyle "gercek kisilerle gercek durumlarin" dogru bir
sekilde 6lgmek i¢in gerekli oldugunu ileri siirmiistiir. 1937'de Robert Thorndike ve Saul
Stern, E. L. Thorndike'nin tartistig1 sosyal zekayr 6lgmeye yonelik girisimleri gdzden
gecirip "sosyal zekaya yakin ve onunla iliskili ve siklikla onunla karigtirilan" ti¢ farkli
alan belirlemislerdir. Ilk alan &ncelikle bireyin topluma ve onun cesitli bilesenlerine

(siyaset, ekonomi ve diirlistliik gibi degerler) karsi tutumunu; ikincisi sosyal bilgiyi
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icermektedir: spor, giincel konular ve genel "toplum hakkinda bilgi" konularinda bilgili
olmak. Sosyal zekanin {igiincii bigimi, bireyin sosyal uyum derecesi: i¢ce doniikliik ve disa
dontikliik. Thorndike ve Stern'lin inceledigi donemde yaygin olarak bilinen anketlerden
biri, 1926'da gelistirilen George Washington Sosyal Zeka Testi'ydi. Ornegin, bireyin
sosyal durumlardaki ve iligski problemlerindeki muhakemesini 6lgiiyordu; konugmacinin
"zihinsel durumunun" taninmasi (kisinin sozlerini duygularin adlartyla eslestirme
yetenegiyle Ol¢iiliir) ve duygusal ifadeyi tanimlama yetenegi (yiiz resimlerini karsilik
gelen duygularla eslestirme yetenegiyle olgiiliir). Ancak Thorndike ve Stern, "insanlarla
anlasma Yetenegini" 6l¢me girisimlerinin basarisiz oldugu sonucuna varmustir. Sosyal
zeka, birkag farkli yetenegin birlesimi ya da muazzam sayida belirli sosyal aligkanliklarin
ve tutumlarin birlesimi olabilecegini belirterek durum testleri, filmler vb. yoluyla ger¢ek
toplumsal tepkiye daha yakin ve sozciiklerden uzaklasan daha fazla arastirmanin,
insanlar1 yonetme ve anlama yeteneginin dogasina daha fazla 11k tutacagini umduklarini
eklemislerdir. Bir yanda davranis¢i paradigmanin, diger yanda IQ testi hareketinin
hakimiyetindeki psikolojinin sonraki yarim yilizyili duygusal zeka fikrine sirtini
dénmiistiir (Goleman, 2001, s. 3-4).

Bar-On, Elias ve Maree (2007)’a gore ise psikologlar bilissel zekayi inceledikleri
ve Olgtiikleri neredeyse uzun siiredir, ayn1 zamanda gesitli performans tiirlerinin ek
yordayicilarini da aramislardir. Edward Thorndike (1920), kendi tanimladig sekliyle
'sosyal zeka' alanindaki c¢alismasina dayanarak, psikologlarin bu yordayicilari
belirlemeye yonelik ilk girisimlerinden birini yapmistir. Ancak insan performansi
formiiliindeki eksik bilesene yonelik bu arayis, bilimin diger alanlarinda da, hatta 20.
yiizyildan 6nce de gergeklesmistir. 1872'de Charles Darwin, "duygusal-sosyal zeka" ya
da kisaca "duygusal zeka" (EI) iizerine bilinen ilk bilimsel ¢alismayr yayinlamistir.
Darwin'in yaymni, hayatta kalma ve uyum saglamada duygusal ifadenin rolii iizerine
1837'de baslayan calismalar1 6zetlemekte oldugunu ileri siirmiistiir (Bar-On, Elias ve
Maree, 2007, s. 1-2). 1940'larda David Wechsler, yasamda basari i¢in gerekli oldugunu
belirterek bilissel olmayan zeka kavramini gelistirmistir; zekanin biligsel olmayan
yonlerini tanimlayincaya kadar tamamlanmis sayilamayacagini 6ne stirmiistiir (Dhani ve
Sharma, 2016, s. 190). David Wechsler (1952) yaygin olarak kullanilan IQ testini
gelistirmeye devam ederken, insanin yetenek dagarciginin bir pargasi olarak “duygusal
kapasitelerin” varligin1 kabul etmistir. Howard Gardner'in (1983) psikolojide duygusal
zeka teorisinin yeniden canlandirilmasinda 6nemli bir pay1 olmustur (Goleman, 2001, s.
4). “Zihin Cergeveleri: Coklu Zeka Kurami (Frames of Mind: The Theory of Multiple
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Intelligences)” adli kitabinda Gardner (1983), ¢oklu, kisiler aras1 ve i¢sel zeka fikrini
ortaya atarak zekanin tiirlerinden bahsetmistir: Dilbilimsel zeka; Mantiksal-matematiksel
zeka; Uzamsal zeka; Miizikal; Bedensel-kinestetik zeka; Kisiler aras1 zeka; icsel zeka;
Doga bilimci zeka. Daha sonra bunlara ek olarak ruhsal zeka ve varolussal zekay: da
eklemistir (Diblan,2022, s. 33). Gardner, ¢oklu zeka kuramina sosyal zekay1, yedi zeka
alanindan biri olarak dahil etmistir. Gardner'a gore sosyal zeka, bir kisinin igsel ve
kisileraras1 zekalarindan olusur. Igsel zeka, kisinin kendisiyle basa ¢ikma zekasi ile
ilgilidir ve "karmasik ve oldukga farkli duygu gruplarini simgeleme" yetenegidir. Buna
karsilik, kisilerarasi zeka, kisinin bagkalariyla iliskilerindeki zekasiyla ilgilidir ve "diger
bireyleri, 6zellikle de onlarin ruh hallerini, mizaglarini, motivasyonlarini ve niyetlerini
fark etme ve bunlar1 birbirinden ayirma" yetenegidir (Wong ve Law, 2002, s. 246). Coklu
Zeka (MI) teorisi iki 6nemli iddiada bulunur: Tiim insanlar bu zekalarin tiimiine sahiptir;
hi¢bir iki birey bu zekalarin tam olarak ayni kombinasyonuna sahip degildir (Gyathri ve
Meenakshi, 2013, s. 44).

Reuven Bar-On (1988) ise, duygusal zekayir refahin Olgiisii agisindan
degerlendirdi. Doktora tezinde duygusal boliim ("EQ") terimini, duygusal zekanin adi
olarak yaygimn bir popiilerlik kazanmadan ve Salovey ile Mayer ilk duygusal zeka
modellerini yayinlamadan ¢ok once kullanmisti. Bar-On (2000a), duygusal zekayi,
cevresel taleplerle etkili bir sekilde basa ¢ikma konusundaki genel yetenegi etkileyen bir
dizi duygusal ve sosyal bilgi ve yetenek agisindan tanimlamaktadir. Bu dizi sunlari igerir:
(1) farkinda olma, anlama ve kendini ifade etme yetenegi; (2) baskalarini bilme, anlama
ve onlarla iliski kurma yetenegi; (3) giiclii duygularla basa ¢ikma ve kisinin diirtiilerini
kontrol etme yetenegi ve (4) degisime uyum saglama ve kisisel veya sosyal nitelikteki
sorunlart ¢ézme yetene8i. Modelindeki bes ana alan; kisisel beceriler, kisilerarasi
beceriler, uyum yetenegi, stres yonetimi ve genel ruh halidir (Bar-On, 1997b; Goleman,
2001, s. 3-4). 1990 yilinda ise, Yale'den Peter Salovey ve su anda New Hampshire
Universitesi'nde bulunan meslektasi John Mayer, duygusal zeka teorisinin mevcut haliyle
en etkili ifadesi olan "Duygusal Zeka" makalesini yayinlamiglardir. Salovey ve Mayer'in
orijinal modeli (1990), duygusal zekay: “kisinin kendisinin ve bagkalariin hislerini ve
duygularini izleme, bunlar arasinda ayrim yapma ve bu bilgiyi kisinin diisiince ve
eylemine rehberlik etmek i¢in kullanma yetenegi” olarak tanimlamistir. Duygusal zeka
yeteneklerini sosyal oOzelliklerden veya yeteneklerden ayirma ihtiyacini 6ne siiren
Salovey ve Mayer, biligsel vurguya sahip bir model gelistirdi. Duygular1 tanimak ve

siralamak i¢in belirli zihinsel yeteneklere odaklanmistir (6rnegin, birisinin ne hissettigini
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bilmek zihinsel bir yetenekken, disa doniik ve sicak olmak bir davranigtir). Kapsamli bir
duygusal zeka modelinin, yalnizca duygulari algilamaya ve diizenlemeye odaklanan
modellerde bulunmayan bir yetenek olan "duygu hakkinda diisiinmenin" bir 6l¢iisiinii
igermesi gerektigini ileri siirdiiler (Goleman, 2001, s. 3-4). Ancak duygusal zeka terimi
Goleman 1995'te kitabini yayinlayana kadar popiiler hale gelmemistir (Wisker ve Poulis,
2014, s. 33). Daniel Goleman'n bu kitabiyla duygusal zeka, kamuoyunda biiyiik bir
popiilerlik kazanmis ve is diinyasinin ilgisini ¢ekmistir( Joseph, Jin, Newman ve O'Boyle,
2015, s. 298).

Salovey, Mayer ve Goleman’nin arastirmalari, bugiin duygusal zekay1 tanimlayan
baslica teorik bakis agilarinin gergevesini olusturmaya yardimci olmustur. Bu bakis
acilari, Salovey ve Mayer'in (1990) dort boyutlu modelini, Goleman'in (1995, 1998) dort
boyutlu modelini, Bar-On'un (2004) bes boyutlu 6zellik tabanli modelini ve Dulewicz ve
Higgs (1999, 2000) yedi boyutlu 6zellik tabanli modelini icermektedir (Hariss, 20009, s.
14). Tim teorik perspektiflerdeki temalar, duygusal zekanin bir bireyin ¢evresel talepler
ve baskilarla basa ¢ikma yetenegini etkileyen biligsel olmayan beceriler, yetenekler ve
yeterlilikler dizisi oldugunu savunan ortak bir duygusal zeka tanimini yansitir (Hariss,
2009, s. 14).

Duygusal zekanin tanmimsal olarak belirsizliginin sebebi, "duygusal zeka"
etiketinin tarihsel olarak nispeten farkli iki teorik yapiya uygulanmasindan
kaynaklanmaktadir. Duygusal zekanin ilk tiirii, duygusal zekay1 vurgulayan gergek bir
yetenek veya zekanin bir yonii olarak “duygular hakkinda dogru akil yiiriitme yetenegi
ve distlinceyi gelistirmek i¢in duygular1 ve duygusal bilgiyi kullanma yetenegi” olarak
tanimlanmistir. Duygusal zekanin ikinci tanimi ise duygusal zeka etiketini, gergek
yetenekten ziyade kisilik Ozellikleri, duygulannm ve kendi kendine algilanan
yeteneklerden olusan bir kiimeyi kapsayan bir semsiye terim olarak kullanilmistir. Bu iki
tamim sirasiyla yetenek temelli duygusal zeka ve karma duygusal zeka olarak
adlandirilmistir (Joseph, Jin, Newman ve O'Boyle, 2015, s. 298). 2000’1i yillar itibariyle
ise Petrides ve Furnham (2001) duygusal zekay: 6zellik bakimindan ele alarak duygusal
zekay1 zihinsel yetenekten ayirmistir (Diblan, 2022, s. 33). Petrides ve Furnham, duygusal
zekay1 bir 6zellik olarak tanimlamistir; yani, zaman iginde kalict bir davranis modeli
olarak (zaman ve egitimle artan becerinin aksine) ve yatkinlik egilimleri, kisilik
ozellikleri veya 0z-yeterlik inanglariyla iligkilidir. Dort faktor altinda gruplandirilmis on
bes kisilik boyutundan olusur: refah, 6z kontrol, duygusallik ve sosyallik (Bru-Luna,
Marti-Vilar, Merino-Soton ve Cervera-Santiago, 2021, s. 35-36).
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2.2.3. Duygusal Zeka Model ve Boyutlari

Alin yazinda 6ne ¢ikan duygusal zeka modelleri yetenek tabanli duygusal zeka
modeli (Mayer ve Salovey, 1990), karma duygusal zeka modeli (Goleman,1995; Bar-On,
1997; Cooper ve Sawaf, 1997), algilanan duygusal zeka/duygusal zeka 6zellik modeli
(Petrides, 2010) olarak ele alinabilir (Yazici, 2019, s. 8). Salovey ve Mayer (1989 —1990),
duygusal zeka (EQ) becerilerini 6grenme yeteneginin dogustan gelen bir zeka bigiminden
kaynaklandigini ileri stirmiislerdir. IQ'nun kisinin biligsel materyali 6grenme yetenegini
Oongordiigii gibi, EQ'nun da kisinin duygusal becerileri 6grenme yetenegini dngordiigiinii
ileri siirdiikleri bu modellerine yetenek modeli denir (Ackley, 2016, s. 271). Ozellige
dayali duygusal zeka ise esas olarak insanlarin duygusal diinyalarina iligkin algilariyla
ilgilidir. Ozellik temelli duygusal zekanm kokleri, duygularin kisilik perspektifinden
incelenmesinde yatmaktadir. Petrides ve Furnham (2000), bu etiketi kismen Goleman
(1995)’min  Duygusal Zeka’sinin kisilik tizerine bilimsel literatiirde uzun siiredir
arastirilan fikirlerin popiilerlesmesini temsil ettigi perspektifini yansitacak sekilde
onermistir (Petrides, Mikolajczak, Mavroveli, Sanchez-Ruiz, Furnham ve Pérez-
Gonzalez, 2016, s. 335). Ozellik temelli duygusal zeka, kisilik hiyerarsilerinin alt
seviyelerinde yer alan, duyguyla ilgili kendi kendine algilanan yetenekler ve egilimlerin
bir kiimesidir ( Furnham ve Petrides, 2003, s. 816). Ozellige dayali model (trait-based
model), 6z bildirim ile Ol¢iiliir ve davramigsal egilimleri ve kendi kendine algilanan
yeteneklerini icermektedir. Karma model ise yetenek ve o6zellik temelli modelleri
birlestirir (Reid, 2015, s. 19). Duygusal zekanin daha popiilerlestirilmis karma 6zellik-
yetenek modelleri de duygusal bilginin islenmesi ve kullanilmasindaki yeteneklere atifta
bulunur, ancak bu yetenekleri iyimserlik, motivasyon ve iliskilere girme kapasitesi gibi

diger 6zelliklerle birlestirir (Goldenberg, Matheson ve Mantler, 2006, s. 33).

2.2.3.1. Mayer ve Salovey Modeli

Haward Gardner’in Coklu Zeka Kurami, Salovey ve Mayer (1990)’e 151k tutarak
duygusal zekanin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Yazici, 2019, s. 4). Yillar i¢inde
cesitli duygusal zeka alanlar1 kavramsallastirilmis olmasina ragmen, duygusal zekaya
olan modern ilgi Mayer ve Salovey (1997) ile baslamistir (Wisker ve Poulis, 2015, s.
186). Mayer ve Salovey 1990 yilinda duygusal zekayi, kisinin kendisinin ve bagkalarinin
duygularii izleme, bunlar arasinda ayrim yapma ve bilgiyi kisinin diisiince ve

eylemlerini yonlendirmek i¢in kullanma yetenegini iceren bir sosyal zeka tiirii olarak
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tanimlamiglardir. Duygusal zekdnin kapsami duygularin sozlii ve sozsiiz olarak
degerlendirilmesi ve ifade edilmesi, kisinin kendisinde ve baskalarinda duygularin
diizenlenmesi ve problem ¢ézmede duygusal igerigin kullanilmasi yer alir (Mayer ve
Salovey 1993, s. 433). Salovey ve Mayer (1990)’in bu tanimdan hareketle, duygusal zeka
teorisinin ti¢ yetenegi igerdigi ileri sliriilmiistiir: Duyguyu degerlendirme ve ifade etme,
duyguyu diizenleme ve duyguyu zeka olarak kullanma. Duygunun ifadesi, kisisel
duygular1 hem sozlii hem de s6zsiiz olarak iletme yeteneginin yani sira bagkalariin ifade
edilen duygularini algilama ve anlama yetenegini de igerir. Duygunun diizenlenmesi, hem
kendisinin hem de bagkalarinin ruh hallerini etkilemek i¢in duyguyu kullanma becerisini
icerir. Son yetenek ise, duygusal zekasi olan kisinin bir problemin ¢6ziimiine etkili bir
sekilde karar vermek i¢in duygular1 kullanabilmesi ihtiyacini ortaya koymaktadir (Rojell
vd. 2006, s. 115). Duygusal zeka yeteneklerini sosyal 6zelliklerden veya yeteneklerden
ayirma ihtiyacindan bahseden Salovey ve Mayer, biligsel vurguya sahip bir model
gelistirmiglerdir. Duygular1 tanimak ve siralamak icin belirli zihinsel yeteneklere
odaklanmiglardir (6rnegin, birinin ne hissettigini bilmek zihinsel bir yetenekken, disa
doniik ve sicak olmak bir davranigtir). Kapsamli bir duygusal zeka modelinin, basitce
duygular1 algilamaya ve diizenlemeye odaklanan modellerde bulunmayan bir yetenek
olan “duygu hakkinda diisiinme”nin bir Sl¢iisiinli icermesi gerektigini savunmuslardir
(Mayer ve Salovey, 1997). Duygusal zekay1 1997 yilinda hem duygular hakkinda akil
yiirlitme hem de akil yiirlitmeye yardimci olmak i¢in duygulart kullanma kapasitesini
igeren bir kavram olarak tanimlamiglardir. Duygusal zeka modelleri kisinin kendisindeki
ve baskalarindaki duygulari dogru bir sekilde tanimlama, duygular1 ve duygusal dili
anlama, kendi i¢indeki ve diger insanlardaki duygular1 yonetme ve bilissel etkinlikleri
kolaylastirmak ve uyumlu davranislart motive etmek i¢in duygulari kullanma becerilerini
igerir (Caruso, Salovey, Brackett ve Mayer, 2015, s. 546). Mayer ve Salovey (1997)
duygusal zeka tanimlarin1 dort dalli duygusal zeka modeline gore revize ettiler. Mayer,
Salovey ve Caruso (2002), geleneksel zeka tanimlarini karsilamak i¢in Mayer-Salovey-
Caruso Duygusal Zeka Testini (MSCEIT) gelistirdi. Bunu, Mayer, Salovey, Caruso ve
Sitarenios'un duygusal zekanin asagidaki dort dalini (belirli becerileri) 6lgmek igin
tasarlanmis 141 maddelik bir 6l¢ek olarak tanimladigt MSCEIT V2.0 takip etti: (1)
duygulart algilamak, (2) diisiinceyi kolaylastirmak i¢in duygular1 kullanmak, (3)
duygulari anlamak ve (4) duygular1 yonetmek." (O'Boyle Jr, Humphrey, Pollack, Hawver
ve Story, 2011, s. 789). Mayer vd., (1999) duygusal zekanin bir zeka tiirii sayilabilmesi

i¢cin zihinsel becerileri igermesi, bu beceriler arasinda iligki olmasi ve becerilerin yasla
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birlikte gelmesinin sart oldugunu savunmuslardir (Giiler ve Marsap, 2019, s. 66). Mayer,
Caruse ve Salovey (2016)’a gore duygusal zeka, zihinsel bir yetenektir ve duygusal zeka
en iyi bir yetenek olarak Olgiilebilir (Mayer, Caruse ve Salovey, 2016, s. 290-291).
Duygusal zekanin, bir yetenek veya yetenek tipini yansitmasi, diger yeteneklerle iliskili
olmasi ve yas ve deneyimle gelismesi gerektigi icin diger zeka tiirleri ile bir takim
benzerlikleri oldugu diisiiniilmektedir (Goldenberg, Matheson ve Mantler, 2006, s. 33).
Yetenek modelleri duygusal zekay1, duygu igeren bir zeka bi¢imi olarak kavramsallastirir
(Salovey, Woolery ve Mayer, 2001). Yetenek temelli model (ability-based model),
bireyin duygusal bilgiyi isleme ve kullanma becerisine odaklanir (Reid, 2015, s. 19).
Mayer, Caruse ve Salovey (2016)’e gore zeka ve davranis arasinda anlamli bir ayrim
vardir. Bir kisinin davranisi, belirli bir sosyal baglamda o bireyin kisiliginin bir ifadesidir.
Bir bireyin kisiligi, zeka diginda, tiimii davranis tutarliligina katkida bulunan giidiiler ve
duygular, sosyal tarzlar, 6z farkindalik ve 6z denetimini igermektedir. Bes Biiyiik kisilik
Ozelligi arasinda, drnegin disa doniikliik, uyumluluk ve vicdanlilik, genel zeka ile sifira
yakin bir iliski i¢indedir (Mayer, Caruse ve Salovey, 2016, s. 291).

Bu modelde duygusal zeka, temel psikolojik siireglerden duygu ve bilisi
birlestiren daha karmasik siireglere kadar degisen dort yetenek katmanindan olusur. Bu
"zihinsel yetenek modeli"nin ilk asamasinda, bir bireyin duygular algilamasina,
degerlendirmesine ve ifade etmesine izin veren beceriler kompleksi bulunur. Buradaki
yetenekler, kisinin kendisinin ve digerinin duygularini tanimlamayi, kendi duygularini
ifade etmeyi ve digerlerindeki duygu ifadelerini ayirt etmeyi icerir. Ikinci kademe
yetenekler, diisiinmeyi kolaylastirmak ve Oncelik vermek icin duygulari kullanmay1
igerir: duygulart yargilamaya yardimci olmak i¢in kullanmak, ruh hali degisimlerinin
alternatif bakig acilarinin degerlendirilmesine yol agabilecegini kabul etmek ve duygusal
durum ve bakis agisindaki bir degisikligin farkli tiirde sorunlari ¢dzmeyi tesvik
edebilecegini anlamaktir. Ugiincii kademede, duygulari etiketleme ve ayirt etme (6rnegin,
hoslanma ve sevmeyi ayirt etme), karmasik duygu karisimlarini anlama (ask ve nefret
gibi) ve duygularla ilgili kurallar formiile etme gibi beceriler vardir: 6rnegin, 6tke cogu
zaman utanmanin yerini alir bu kayba genellikle iiziintii eslik eder. Modelin dordiincii
asamasi, bazi sosyal amaglar1 desteklemek i¢in duygular diizenlemeye yonelik genel
yetenektir. Duygusal zekanin bu daha karmasik diizeyinde, bireylerin segici olarak
duygulara katilmalarina veya duygulardan ayrilmalarma ve kendilerindeki ve
digerlerindeki duygular1 izlemesine ve yonetmesine izin veren beceriler vardir. Salovey

ve Mayer'in 1997 modeli gelisimseldir: duygusal becerinin karmasikligi birinci
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kademeden dordiincii kademeye dogru biiylir. Bununla birlikte, tanimladiklart tiim
zihinsel yetenekler, genel kendini-baskasini tanima veya diizenleme matrisine uyar
(Goleman, 2001, s. 4-5). Caruso vd. (2015)’e gore, ikinci dal (duygular1 kullanma) ile
diger li¢ dal arasinda bir ayrim vardir. Birinci, li¢lincli ve dordiincii dallar duygular
hakkinda akil yiiriitmeyi icerirken, ikinci dal benzersiz bir sekilde akil yiirlitmeyi
gelistirmek i¢in duygularin kullanilmasini igerir. Dort dal, kendilik ve baskalarindaki
duygularin en temel veya temel diizey beceri olarak tanimlanmasi ve duygularin
yOnetilmesinin en iist diizey beceri oldugu bir hiyerarsi olusturur. Kendinin ve
baskalarimin duygularin1 yonetme yetenegi, diger iic dalin temsil ettigi yeterliliklerin

sonucudur (s. 547). Tablo 3’te dort dalli duygusal zeka modelindeki her bir dalin

muhakeme tiirleri verilmistir.

Tablo 3.

Dért Dalli Duygusal Zeka Modeli

Dort Dal

Muhakeme Tiirleri

Duygu
Algilama

Aldatici veya diirlist olmayan duygusal ifadeleri tanimlama

* Dogru ve yanlis duygusal ifadeleri ayirt etme

* Baglama ve kiiltiire bagl olarak duygularin nasil sergilendigini anlayin

» Istendiginde duygulari dogru bir sekilde ifade etme

*Ortamdaki, gorsel sanatlardaki ve miizikteki duygusal icerigi algilama

* Sesli ipuglari, yiiz ifadeleri, dil ve davraniglari araciligiyla diger insanlarin duygularini algilama
» Kisinin kendi fiziksel durumlarindaki, hislerindeki ve diislincelerindeki duygulari tanimlaym

Duygulart
Kullanarak
Diisiinceyi
Kolaylastirmak

*Kisginin devam eden duygusal durumunun bilisi nasil kolaylastirabilecegine dayali sorunlari
segme.

* Farkli biligsel bakis acilart olusturmak igin ruh hali degisimlerinden yararlanma

* Dikkatinizi mevcut duyguya gore yonlendirerek diistinmeye 6ncelik verme

* Baska bir kisinin deneyimleriyle iliski kurmanin bir yolu olarak duygular iiretme

* Yargilama ve hafizaya yardimci olarak duygular tiretme

Duygular1
Anlama

*Duygularin degerlendirilmesinde kiiltiirel farkliliklar: tanima

* Bir kiginin gelecekte veya belirli kosullar altinda nasil hissedebilecegini anlama (duygusal
tahmin)

» Ofkeden memnuniyete gegis gibi duygular arasindaki olas1 gegisleri fark etme

» Karmagsik ve karisik duygulart anlayin

* Ruh halleri ve duygular arasinda ayrim yapma

* Duygulari ortaya ¢ikarmast muhtemel durumlar1 degerlendirme

* Duygularin 6nciillerini, anlamlarin1 ve sonuglarini belirleyin

* Duygular1 etiketleme (label emotions) ve aralarindaki iliskileri tantyin

Duygular1
Y onetmek

«Istenen bir sonuca ulasmak icin baskalarimin duygularini etkili bir sekilde yonetme

» Istenilen sonuca ulasmak icin kisinin kendi duygularini etkili bir sekilde yonetmesi

* Duygusal bir tepkiyi siirdiirmek, azaltmak veya yogunlastirmak i¢in stratejileri degerlendirme
* Mantikli olup olmadiklarini belirlemek i¢in duygusal tepkileri izleme

* Yardimeci oluyorlarsa duygularla etkilesim kurma; degilse ayrilma

* Gerektiginde hos ve hos olmayan duygulara ve bunlarin aktardiklar bilgilere agik olma.

Kaynak: Mayer, J. D., Caruso, D. R. ve Salovey, P. (2016). The ability model of emotional intelligence:
Principles and updates. Emotion review, 8(4), 290-300.,
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2.2.3.2. Goleman Karma Duygusal Zeka Modeli

Goleman (1995) en ¢ok satan ticaret kitabi olan “Duygusal Zeka: Neden 1Q'dan
Daha Onemlidiri yazana kadar, "duygusal zeka" terimi arastirmacilar ve halk igin
yabanciydi. Kitap hizla medyanin, halkin ve arastirmacilarin dikkatini ¢ekti. Kitapta
Goleman, bilim adamlarinin duygusal yeterlilikler ile olumlu sosyal davranislar arasinda
nasil bir baglanti kesfettiklerini anlatti; ayrica duygusal zekanin hem okullara musallat
olan giddete bir yanit oldugunu, hem de yasamdaki basariyr dngérmede 'IQ kadar giiclii
ve bazen ondan daha gii¢li' oldugunu da 6ne siirdii (Brackett, Rivers ve Salovey, 2011,
S. 89 ). IQ'nun hayattaki basariy1 belirleyen faktorlere en iyi ihtimalle %20 katkida
bulundugunu" savunarak, bize ve bagkalarina, duygusal zekanin diger faktorlerin
%80'inin" ¢ogunu agiklayacagimi ima ediyormus gibi goriindii (Goleman, 1995, s. 34).
Goleman duygusal zeka hakkinda "Mevcut veriler, onun IQ kadar, hatta bazen ondan
daha giiclii olabilecegini gosteriyor." diye yazmisti. Bu argiimanlarin yarattigi yanlis
izlenimler, Goleman tarafindan kitabinin 10. y1l doniimii basiminin girig boliimiinde ele
alimmistir. Goleman (2005) kitabinin 10. yil doniimii baskisinda kendisinin yanlig
anlasildigin1 ve bu tiir fikirlerin gercekci olmadigini kabul ettigini soyledi” (Mayer,
Salovey, Caruso ve Cherkasskiy, 2011, s. 210, s. 534). Goleman (1995)’a gore IQ ve
duygusal zeka karsit yeterlilikler degil, ayr1 yeteneklerdir. Hepimiz zeka ve duygusal
keskinligi bir araya getiriyoruz; Yiiksek I1Q'ya sahip ancak diisiik duygusal zekaya (veya
diisiik 1Q ve yiiksek duygusal zekaya) sahip insanlar, stereotiplere ragmen nispeten
nadirdir (Goleman, 1995, s. 63). Goleman (1995), c¢ocuklarimizin hayatta daha iyi
durumda olmalarina yardimci olacak neyi degistirebiliriz? Ornegin, yiiksek IQ'ya sahip
insanlar bocalarken ve orta diizeyde IQ'ya sahip olanlar sasirtict derecede basarili
oldugunda hangi faktorler rol oynuyor? Sorusunu sormus ve aradaki farkin ¢ogunlukla
burada duygusal zeka olarak adlandirilan, 6z kontrol, kendini motive etme, gayret ve
sebat gibi yeteneklerde yattigini iddia etmistir (Goleman, 1995, s. 5). Duygusal zekada
norolojik ozelliklerin roliine dair su Ornegi vermistir : Ornegin, duygusal diirtiileri
dizginleyebilmek; bir baskasinin en derin duygularimi okumak; iligkileri sorunsuz bir
sekilde idare etmek - Aristoteles'in ifadesiyle, "dogru kisiye, dogru derecede, dogru
zamanda, dogru amag¢ i¢in ve dogru sekilde kizmak" ender goriilen bir beceridir
(Goleman, 1995., s. 6). Goleman (1995)’a gore duygusal zeka: kendini motive edebilme

ve hayal kirikliklar1 karsisinda durabilme, diirtiiyii kontrol etme ve tatmini geciktirmek;
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kisinin ruh halini diizenleme ve sikintilarin diisiinme yetenegini engellemesini Onleme;
empati kurma ve umut etme yetenekleridir (s. 49).

Goleman (1995; 1998) duygusal zeka kavramimi popiilerlestirmistir. Bir teori
olarak, duygusal zekay1 bes yetkinligi kapsayan bir kavram olarak kavramsallagtirdi: 6z-
farkindalik, 6z diizenleme, 6z motivasyon, empati ve sosyal beceriler. Bes yetkinligin her
birinin, bir bireyin her tiirlii 6rgiitsel olay1 algilama ve bunlara tepki verme bi¢imi
tizerinde bir etkisi oldugu 6ne siiriilmektedir (Rojell vd. 2006, s. 115).

Goleman tarafindan 1999 yilinda gelistirilen ilk 6l¢iim, Duygusal Yeterlilik
Envanteridir (ECI). 2007 yilinda, Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Envanteri (ESCI) ad1
verilen daha yeni bir siirim olusturuldu. Goleman'in ikinci olgiisii, 360 derecelik
Duygusal Zeka Degerlendirmesidir (Harris, 2009, s. 17).

Boyatzis, Goleman ve meslektaglari tarafindan gelistirilen ECI, duygusal
yeterlilikleri ve olumlu sosyal davranislar1 degerlendirmek i¢in tasarlanmistir (Boyatzis,
Goleman ve Rhee, 2000; Goleman, 1995; Sala,2002). ECI'nin 110 maddesi vardir ve dort
kiime halinde diizenlenen 20 yeterliligi degerlendirir: (1) Kisisel Farkindalik, (2) Sosyal
Farkindalik, (3) Oz Yonetim ve (4) Sosyal Beceriler. ECI, 6z degerlendirmeleri, akran
derecelendirmelerini  ve yonetici derecelendirmelerini icerebilen 360 derecelik
degerlendirme tekniklerini igerir (Conte, 2005, s. 434).

Duygusal ve Sosyal Yeterlilik Envanteri (ESCI) 1991 yilinda Boyatzis ve
Goleman tarafindan gelistirilen Duygusal-Sosyal Yeterlilik Envanteri (ESCI), duygusal
yeterlilikleri ve olumlu sosyal davranislart degerlendirmek igin tasarlanmistir. ESCI,
bagkalarinin bir bireyin duygusal zekasina iligkin degerlendirmelerine dayanan 360
derecelik bir degerlendirmedir. ESCI, degerlendirilen kisinin 18 yeterliligi arasindaki
ozellikleri derecelendirmek i¢in 7 puanlik bir Likert derecelendirme dlgegi kullanmigtir
(Reid, 2015, s. 22). 2007'de Goleman ve Boyatzis tarafindan revize edilen ESCI siirlim
3, 68 sorudan olusan 5 puanlik bir Likert derecelendirme Olcegi kullanir. (a) 6z-
farkindalik, (b) 6z-yonetim, (c) sosyal farkindalik ve (d) iliski yonetimi dahil olmak tizere
dort alan kiimesinde. Oz farkindalik yeterliligi “duygusal 6z farkindalik” olarak
tammlanir. Ozyonetim yetkinlikleri “basar1 yonelimi, uyarlanabilirlik, duygusal 6z
kontrol ve olumlu bakis a¢is1” ile ilgilidir (Reid, 2015, s. 23). Sosyal  farkindalik
yeterlilikleri arasinda “empati ve orgiitsel farkindalik” yer alr. Iliski yonetimi
yetkinlikleri “catigma ydnetimi, kog¢ ve akil hocasi, etki, ilham verici liderlik ve takim
calismas1” ile ilgilidir. ESCI, baskalarinin bir bireyin duygusal zekasina iligkin

degerlendirmelerine  giivenmesi  nedeniyle, genellikle yonetsel  yetenekleri
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degerlendirmek icin kullanilir. 2007'de Goleman ve Boyatzis tarafindan revize edilen
ESClI siiriim 3, 68 sorudan olusan 5 puanlik bir Likert derecelendirme 6lgegi kullanir. (a)
0z-farkindalik, (b) 6z-yonetim, (c) sosyal farkindalik ve (d) iligki yonetimi dahil olmak
iizere dort boyuttur. Oz farkindalik yeterliligi “duygusal 6z farkindalik” olarak tanimlanir.
Ozyonetim yetkinlikleri “basar1 yonelimi, uyarlanabilirlik, duygusal 6z kontrol ve olumlu
bakis acis1” ile ilgilidir. ESCI, baskalarinin bir bireyin duygusal zekasina iligkin
degerlendirmelerine  giivenmesi  nedeniyle, genellikle yonetsel yetenekleri
degerlendirmek i¢in kullanilir (Reid, 2015, s. 23).

Goleman (1995) da kendi karma modelinin tahmin gecerliligi konusunda
olagantistii iddialarda bulunmus gibi goriinmektedir. Duygusal zekanin, ister askta ister
yakin iligkilerde olsun, ister kurumsal politikada basariyr yonlendiren sdylenmemis
kurallar1 kavramak olsun, hayatin her alaninda bir avantaj saglayacagini one siirdii.
(Mayer, Salovey, Caruso ve Cherkasskiy, 2011, s. 534).

Tablo 4’te Goleman ve Boyatzis’in 12 ifadeli, 4 boyutlu duygusal zeka modeline

yer verilmistir.

Tablo 4.

Goleman ve Boyatzis Duygusal Zeka Alanlar: ve Yetkinlikleri

Oz farkindalik Oz yonetim Sosyal farkindahk Mliski yonetimi

Duygusal Oz Duygusal Oz kontrol Empati Etkilemek

farkindalik Uyarlanabilirlik Organizasyonel Ko¢ ve akil hocasi
Basar1 yonelimi farkindalik (Coach and mentor)
Olumlu goériiniim Catigma yonetimi

Takim c¢aligmast
Ilham verici liderlik

Kaynak: Goleman, D. ve Boyatzis, R. (2017). Emotional intelligence has 12 elements. Which do you need
to work on. Harvard Business Review, 84(2), 1-5.

Oz farkindalik. Duygusal 6z-farkindalik -duygularinizin farkinda olma ve
anlama yetenegi- baskalarimin duygulariyla empati kurmak icin kritiktir (sosyal
farkindalik) (Goleman, 2011, s. 12).

Oz yonetim. Oz-farkindalik (i¢sel durumlarimizin farkindaligr) ve 6z-yonetim (bu
durumlarin yonetimi), 6z-ustaligin ve yiiksek performansin temelidir. Duygular
yonetmek, hedeflere ulasmak i¢in odaklanmig diirtli, uyarlanabilirlik ve insiyatif gibi
yetkinlikler 6z yonetime dayanir (Goleman, 2011, s. 12).

Sosyal farkindalik. Sosyal ustalik, sosyal farkindalik ve iliski yonetimi gerektirir.

Daniel Siegel tarafindan ortaya atilan bir terim olan Mindsight, zihnin kendini gérme
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yetenegini ifade eder. Baska bir kisinin igsel gergekligine ve kendimize iligskin
farkindaligimiz, her ikisi de empati eylemidir. Sosyal beyin, baska bir kisinin beynine
uyum saglamak ve onunla etkilesim kurmak i¢in tasarlanmis devreleri icerir. Beyin ayna
noronlarla doludur ve bizde tam olarak diger insanda gordiiglimiiz seyi harekete
gecirirler: Duygular1 ve hareketleri, hatta niyetleri. Bir ¢calismada, insanlara performans
geri bildirimi verildi. Olumlu bir tonda olumsuz geribildirim verilirse, bu konuda
kendilerini 1yi hissettiler; yargilayict bir tonda olumlu geribildirim verildiyse, olumsuz
hissettiler. Dolayisiyla duygusal alt metin birgok yonden goriiniirdeki etkilesimden daha
glicliidiir. Siirekli olarak diger insanlarin beyin durumlarini etkiliyoruz (Goleman, 2011,
s. 12).

Iliskileri yonetimi. Iliski becerileri diger insanlarda beyin durumlarim
yonetmekle ilgilidir. Akranlar i¢cin gdnderici, duygusal olarak en ¢ok ifade eden kisi olma
egilimindedir. Ancak gii¢ farkliliklart oldugunda, en giicli kisi, ekibin duygusal
durumunu belirleyen duygusal gondericidir. Insanlar en ¢ok o gruptaki en giiglii kisi olan
liderin ne soyledigine veya ne yaptigina dikkat eder. Lider olumlu bir ruh halindeyse, bu
baskalarina iyimser bir ruh hali yayar ve bu kolektif pozitiflik grup performansini artirir.
Bir liderin olumsuz ruh hali grup performansina zarar verir. Bu tiir duygusal bulagma,
karar veren ve yaratici ¢Oziimler arayan gruplarda bulunur. Bu bulagsma, sosyal
beynimizdeki ayna noéron sistemi devresi nedeniyle olur. Kisiden kisiye duygusal
bulasma otomatik olarak, aninda, bilingsizce isler (Goleman, 2011, s. 12).

“Duygusal Zekayla Calismak™ adli kitabinda Goleman, duygusal zeka temelli
performans teorisini dile getirdi, is yerinde Duygusal Zekanin 6nemine iligkin is
durumunu ortaya koydu ve Duygusal Zeka temelli temel yeterliliklerin etkili bireysel
gelisimi igin yonergeler ortaya koydu (Goleman, 2001, s. 5). Goleman (2005)’na gore ise:
entelektiiel agidan zorlu bir meslekteki yetenekli adaylar havuzundan kimin en giiclii lider
olacagini tahmin etme konusunda IQ basarisiz olur. Bunun nedeni kismen taban etkisidir:
Belirli bir meslegin en st kademelerinde veya biiylik bir organizasyonun en {ist
kademelerinde yer alan herkes zaten zeka ve uzmanlik agisindan elenmistir. Bu yiiksek
seviyelerde yiiksek 1Q, sadece oyuna girmek ve oyunda kalmak i¢in gerekli olan bir esik
yetenegi haline gelir. IQmun taban etkisi nedeniyle Goleman sunu 6ne siiriiyor: 1Q veya
teknik becerilerden ziyade duygusal zeka yetenekleri, iist pozisyonlarda en yetenekli
olanlar1 daha iyi ayirt edecektir. Duygusal zeka, liderlerin se¢ilmesinde, terfi
ettirilmesinde ve gelistirilmesinde bilyiik dnem tasir (Cherniss, Extein, Goleman ve
Weissberg, 2006, s. 242).
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2.2.3.3. Bar-On Duygusal Zeka Modeli

Bar-On'un (1997) duygusal zeka modeli, "Neden bazi bireyler hayatta
digerlerinden daha basarili oluyor?" sorusuna cevap vermeyi amacliyordu (Mayer,
salovey, Caruso ve Cherkasskiy, 2011, s. 536). Bar-On (2006)’a gére Darwin'den
giiniimiize, duygusal-sosyal zekaya iliskin ¢ogu tanim ve kavramsallastirma :(a) duygu
ve hisleri tanima, anlama ve ifade etme yetenegi; (b) baskalarinin nasil hissettigini ve
onlarla nasil iligki kurdugunu anlama yetenegi; (c) duygular1 yonetme ve kontrol etme
yetenegi; (d) kisisel ve kisiler aras1 nitelikteki degisimi yonetme, uyarlama ve sorunlari
¢ozme yetenegi ve (e) olumlu etki yaratma ve kendi kendini motive etme yetenegi. Bar-
On modeli, baglangigta bu yapmin ¢esitli yonlerini degerlendirmek ve
kavramsallastirmasini incelemek igin gelistirilen EQ-i'nin teorik temelini saglar. Bu
modele gore duygusal-sosyal zeka, kendimizi ne kadar etkili anladigimiz1 ve ifade
ettigimizi, bagkalarin1 anladigimiz1 ve onlarla iliski kurdugumuzu ve giinliik taleplerle
nasil basa ¢iktigimizi belirleyen, birbiriyle iliskili duygusal ve sosyal yeterliliklerin,
becerilerin ve kolaylastiricilarin bir kesitidir. Bu kavramsallastirmada bahsedilen
duygusal ve sosyal yeterlilikler, beceriler ve kolaylastiricilar yukarida aciklanan bes
temel bileseni icerir. Bu modele uygun olarak, duygusal ve sosyal agidan zeki olmak,
kendini etkili bir sekilde anlamak ve ifade etmek, bagkalarmmi anlamak ve onlarla iyi
iliskiler kurmak ve giinliik talepler, zorluklar ve baskilarla basarili bir sekilde basa
cikmaktir. Bu, her seyden Once kisinin kendi ig¢sel becerisine, kendisinin farkinda
olmasina, gii¢lii ve zayif yonlerini anlamasina ve duygu ve diisiincelerini yikici olmayan
bir sekilde ifade etmesine dayanir. (Bar-On, 2006, s. 3). Bar On modeline gére genel zeka,
IQ ile hesaplanan bilissel zeka ve EQ ile hesaplanan duygusal zekadan olusur. Bar-On
(2000)’e gore yeterli duygusal zekaya sahip kisiler, baskalarmin nasil hissettigini
anlayabilir ve bagkalarina bagimli olmadan, karsilikli olarak tatmin edici ve sagduyulu
iligski kurup siirdiirebilirler. Bu kisiler genel olarak iyimser, esnek, gercekei ve stresle bag
etmede ve kontrolii kaybetmeden problem ¢6zmede basarilidirlar (Kizilkaya, 2020, s. 71).
Bar-On (2000), duygusal zeka veya sosyal zeka kavramlari yerine duygusal sosyal zeka
(“ESI”) kavramini kullanmistir (Bar-On, 2006, s. 4). Bar-On (2006)’a gore literatiir, bu
yapinin duygusal ve sosyal bilesenlerini birlestirmeye yonelik ¢esitli girisimleri ortaya
koymaktadir. Ornegin, Howard Gardner (1983), kisisel zeka kavramsallastirmasinin igsel
(duygusal) zeka ve kisilerarasi (sosyal) zekaya dayandigini aciklar. Ek olarak, Carolyn
Saarni (1990) duygusal yetkinligi, birbiriyle iligkili sekiz duygusal ve sosyal beceriyi
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iceren olarak tanimlar. Ayrica, duygusal-sosyal zekanin, etkili insan davranigini
belirlemek i¢in bir araya gelen bir dizi i¢sel ve kisilerarasi yeterlilik, beceri ve
kolaylastiricidan olustugunu gosterdigini belirterek “duygusal zeka” veya “sosyal zeka”
yerine bu yapiy1r “duygusal-sosyal zeka” olarak adlandirmanin daha dogru oldugunu
belirtmistir (Bar-On, 2006, s. 3).

Bar-On, bireylerin duygusal zeka diizeylerinin 6lgiilmesine yonelik kapsamli
arastirmalar yaparak psikolojik Ol¢iim literatiiriindeki ilk duygusal zeka Ol¢egini
tasarlamigtir. Bar On'un Duygusal Zeka Envanteri (Duygusal Boliim Envanteri EQ-i),
“Neden bazi bireyler hayatta digerlerinden daha basarili olma yetenegine sahiptir?”
sorusundan yola ¢ikarak gelistirilmistir. Yetigskinler igin tasarlanan EQ-i, 133 soru ve 5
genel duygusal zeka alanindan olusur. i¢ iletisim, kisileraras1 iletisim, stres yonetimi,
uyum ve genel ruh hali olmak iizere 5 alandan olusan 15 alt yetkinlik kategorisi ile
Olgiilmektedir (Kizilkaya, 2020, s. 73). Bar-On EQ-I, bugiine kadar duygusal-sosyal
zekanin en yaygin olarak kullanilan 6lgiistidiir ve aracin rapor edilmis bir i¢ glivenirligi
ve 0.75'ten daha yiiksek tekrar test giivenilirligi vardir (Bar-On, 2004; Harris, 2009, s.
51). EQ-i, duygusal-sosyal zekanin bir tahminini saglayan, duygusal ve sosyal olarak zeki
davranigin bir 6z-bildirim 6lgisiidiir (Bar-On, 2006, s. 4). EQ-i, 17 yillik bir siire i¢inde
gelistirildi ve 30'dan fazla dile cevrildi. EQ-1, bir psikolojik test yayincisi tarafindan
yayinlanan ve Buros Mental Measurement Yearbook'ta (Plake ve Impara 1999) hakemli
olarak gbzden gegirilen ilk EI olglsiiydii. 1997'de yayinlanmasindan bu yana, EQ-i
literatiirde tutarl bir sekilde en yaygin kullanilan EI 6lgiisii olarak tanimlanmugtir (Bar-
On, 2006, s. 3). Bar-On (2006)’ya gore EQ-i, 17 yas ve iizeri bireyler i¢in uygundur ve
tamamlanmasi yaklasik 40 dakika siirer. Bireyin yanitlar1 toplam bir EQ puani verir ve
15 alt dlgek puanindan olusan asagidaki 5 bilesik dlcekte puanlar verir: I¢sel (Oz Saygi,
Duygusal Oz-Farkindalik, Atilganlik, Bagimsizlik ve Kendini Gergeklestirmeden
olusur); Kisileraras1 (Empati, Sosyal Sorumluluk ve Kisileraras: Iliskiyi igerir); Stres
Yonetimi (Stres Tolerans1 ve Diirtli Kontroliinii icerir); Uyarlanabilirlik (Gergeklik Testi,
Esneklik ve Problem Cézmeyi icerir); ve Genel Ruh Hali (Iyimserlik ve Mutluluktan
olusur) (Bar-On, 2006, s. 4). Tablo 5°te Bar-On’un duygusal zeka boyutlar1 ve EQ-i’de

degerlendirilen duygusal zeka yetkinlik ve becerilerine yer verilmistir.
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EQ-i Olcekleri ve Degerlendirdikleri Duygusal Zeka Yetkinlikleri ve Becerileri

EQ-i OLCEKLERI

Her Ol¢egin Degerlendirdigi EI Yetkinlikleri ve
Beceriler

icsel

Kisisel Farkindalik ve kendini ifade etme

Oz Saygi

Kendini dogru algilamak, anlamak ve kabul etmek

Duygusal Oz farkindalik

Kisinin duygularinin farkinda olmasi ve anlamasi.

Girigkenlik

Kisinin duygularin1 ve kendini etkili ve yapici bir
sekilde ifade edebilmesidir.

Bagimsizlik

Kendine giivenmek ve bagkalarina duygusal
bagimliliktan kurtulmak.

Kendini Gergeklestirme

Kisisel hedeflere ulasmak ve kisinin potansiyelini
gerceklestirmeye caligmak.

Kisilerarasi

Sosyal farkindalik ve Kisilerarasi iliski

Empati

Bagkalarinin nasil hissettiginin farkinda olmak ve
anlamak.

Sosyal Sorumluluk

Kisinin kendi sosyal grubuyla 6zdeslesmesi ve
bagkalariyla igbirligi yapmasi.

Kisileraras: Iliski

Karsilikli olarak tatmin edici iliskiler kurmak ve
baskalariyla iyi iliskiler kurmak

Stres Yonetimi

Duygusal yonetim ve kontrol

Stres Toleransi

Duygular etkili ve yapici bir sekilde yonetmek.

Diirtii Kontrolii

Duygular1 etkili ve yapici bir sekilde kontrol
etmek.

Uyarlanabilirlik

Degisim yonetimi

Gergeklik Testi

Kisinin  duygularim1  ve  disiincelerini  dis
gerceklikle nesnel olarak dogrulamak.

Esneklik

Kisinin  duygularini  ve disilincelerini  yeni
durumlara uyarlamak ve uyarlamak.

Problem C6zme

Kisisel ve kisilerarasi nitelikteki sorunlari etkili bir
sekilde ¢6zmek.

Genel Ruh Hali Kisisel motivasyon

Tyimserlik Olumlu olmak ve hayatin daha parlak tarafina
bakmak.

Mutluluk Kendinden, bagkalarindan ve genel olarak hayattan

memnun olmak.

Kaynak: Bar-On, R. (2007). The Bar-On model of emotional intelligence: A valid, robust and applicable

El model. Organisations and People.

EQ-1 2.0®, (1) “hi¢bir zaman/nadiren” ile (5) “her zaman/neredeyse her zaman”

arasinda degisen yanitlarla bes noktali Likert siral1 bir 6l¢gek kullanan 133 maddelik bir
duygusal zeka modeli igerir (Reid, 2015, s. 57). EQ-i 2.0®, Kendini Algilama, Kendini

Ifade Etme, Kisilerarasi, Karar Verme ve Stres Yonetimi brans 6lgegi puanlarma dayali

bir duygusal zeka puani saglar (Reid, 2015, s. 57).
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2.2.3.4. Cooper ve Swaf Duygusal Zeka Modeli

Cooper ve Swaf duygusal zeka modeli model karma bir model olup, zihinsel
yetenekler ve bunlarin disindaki kavramlar1 da igcermektedir (Giiler ve Marsap, 2019, s.
67). “Executive EQ” kitabinin ortak yazarlar1 Cooper ve Ayman Sawaf (1997), Mayer ve
Salovey (1993)’1n EQ kavramini islevsellestirmeye ve bunu standartlastirilmig bir tanim,
degerlendirme ve iyilestirme siireci kullanarak igyerine uygulamaya calistilar. Mayer ve
Salovey (1993) tarafindan ortaya kondugu gibi, duygusal zekanin orijinal dort yoniiniin
bir kombinasyonu {izerine insa ettiler, Goleman'in (1995 ve 1998) calismasini
degerlendirdiler ve bunlar1 yeniden etiketlediler (Carney, 1999, s. 55).

Cooper ve Sawaf'in, duygusal zekanin dort temel tasi su sekildedir: duygusal
okuryazarlik, duygusal uygunluk, duygusal derinlik ve duygusal simya. Cooper ve
Sawaf'in (1997) popiiler kitab1 “Yonetici EQ (Executive EQ)”, belirli becerileri ve
egilimleri dort temel tasiyla iliskilendiren bir duygusal zeka modelinin ana hatlarim
¢izmistir: kisinin kendi duygularina ve bunlarin nasil isledigine iliskin bilgiyi igeren
duygusal okuryazarlik; duygusal dayaniklilik ve esnekligi iceren duygusal uygunluk;
duygusal derinlik, duygusal yogunlugu ve biiyiime potansiyelini ve yaraticiligi tetiklemek
icin duyguyu kullanma yetenegini iceren "duygusal simyay1" icerir ( Schutte, Malouff,
Hall, Haggerty, Cooper, Golden ve Dornheim, 1998, s. 168). “Executive EQ” kitab1
(Cooper ve Sawaf, 1997), Cooper ve Sawaf'in modeline dayanan, 21 alt dlgege ayrilan
250'den fazla maddeden olusan EQ MAP testini sunmustur ( Schutte, vd. 1998, s. 169).

Robert Cooper ve Ayman Sawaf (1997) EQ'yu "insan enerjisinin, bilgisinin,
baglantisinin ve etkisinin kaynagi olarak duygularin giiciinii ve zekasin1 hissetme, anlama
ve etkili bir sekilde uygulama yetenegi" olarak tanimladilar. Is diinyasinda ve yasamda
EQ'nun en 1yi sekilde Dort Kose Tas1 Modeli ile anlasilabilecegini, ilk temel tas1 olarak
su sekilde ortaya koydu (Garg ve Rastogi, 2009, s. 3) :

Duygusal Okuryazarlik, duygusal diiriistliik, enerji, duygusal geri bildirim, sezgi,
sorumluluk ve baglant1 yoluyla bir 6zgiiven odagi olusturur.

Duygusal Zindelik, bu 6zgiinliigt, inanilirhi@i ve dayanikliligi giiglendirir, giiven
cemberini ve dinleme kapasitesini genisletir.

Duygusal Derinlik, kisinin hayatin1 ve isini kendi benzersiz potansiyeli ve amaci
ile uyumlu hale getirmenin yollarini arastiran ve sonug¢ olarak otorite olmadan niifuzu

artiran sorumluluk.
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Duygusal Simya, bu sayede yaratici i¢giidiiler ve kapasite, sorunlarla ve baskiyla
birlikte akabilecek ve kisinin daha kolay hissetme kapasitesini gelistirerek gelecek i¢in
rekabet edebilecek sekilde genisletilebilir.

Cooper ve Sawaf, Mayer ve Salovey'nin yapilarini genisletti ve onlar1 yeniden
adlandirdi. Asagida Mayer ve Salovey, Cooper ve Sawaf ve Goleman'in ¢alismalarinin
bir sentezi sunulmaktadir (Carney, 1999, s. 56):

Kisisel Farkindalik: Bu, duygulari ve onlarin sagladigi bilgileri anlama
yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1993) ve kisinin i¢sel durumlarmi, tercihlerini,
kaynaklarimi1 ve sezgilerini bilmesi (Goleman, 1998) duygusal okuryazarlik haline
gelmistir.

Duygular1 Yoénetmek: Bu, duyguyu dogru bir sekilde algilama, degerlendirme ve
ifade etme yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1993) ve kisinin i¢sel durumlarini, diirtiilerini
ve kaynaklarini yonetme yetenegi (Goleman,1998) duygusal uyum haline gelmistir.

Kisisel Motivasyon: Bu, duygusal ve entelektiiel biiylime saglamak i¢in duygulari
yansitict bir sekilde kullanma yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1993) ve hedefe ulagmay1
yonlendiren veya kolaylastiran duygusal egilimleri kullanma (Goleman, 1998) duygusal
derinlige donlismiistiir.

Mliskileri Yénetmek: Bu, kolaylastirabilecek durumlarda talep iizerine duygu

liretme yetenegidir.

2.2.4. Duygusal Zeka ve Pazarlama

Duygusal zeka (EI), is, egitim, satis, psikoloji ve sosyoloji gibi ¢esitli disiplinlerde
popiiler hale gelmistir (Harris, 2009, s. 21). Gegmiste orgiitsel davranis galigmalarinda
duygular goz ardi edilmistir. Isyeri, duygularin saglikli karar vermenin 6niine gectigi
rasyonel bir ortam olarak goriilmiistiir (Grandey, 2000, s. 95). Kisisel satis son derece
dinamik oldugu i¢in satig elemanlarinin isteki duygularini yonetme becerisi ¢ok dnemlidir
(Kemp, Borders ve Ricks, 2012, s. 18). Satis elemani kendisini duygulardan
soyutlayamaz fakat kendisinin ve miisterilerinin duygularin1 dogru bir sekilde
algilayarak, anlayarak ve bu duygular1 yoneterek amaglarina hizmet etmesini saglayabilir.
Boylelikle moralini ve performansini yiikseltebilir (Akgay ve Coruk, 2012, s. 4). Yeterli
duygusal zekaya sahip kisi, oldukca islevsel, basarili ve duygusal olarak saglikli bir
bireydir. Duygusal zeka zamanla gelisir, yasam boyunca degisir ve terapotik

miudahalelerin yani sira iyilestirme programlari ve egitim yoluyla tesvik edilebilir. Bu



o1

model sonug odakli olmaktan ¢ok siire¢ odaklidir (Kizilkaya, 2020, s. 71). Duygusal ve
sosyal acidan zeki insanlar kendilerini anlayabilir ve ifade edebilir, bagkalarini anlayabilir
ve onlarla iyi iligkiler kurabilir ve giinliik yasamin talepleriyle basarili bir sekilde basa
cikabilir (Bar-On, 2007, s. 2)

El ile ilgili yapilan bir literatiir taramasi, El'yi isyerinde artan performans
sonuclarina baglayan ¢ok sayida calisma tanimlamistir. Bu tiir sonuglar, ¢alisan etkinlik
derecelendirmelerini, satis kota endekslerini, liderlik kapasitesini, kariyer bagliligini ve
yonetimsel ilerlemeyi igerir (Carson ve Carson, 1998; Dulewicz ve Higgs, 1999;
Freshman ve Rubino, 2002; Goleman, 1998; Harris, 2009, s. 21).

2.2.5. Satis Elemanin Duygusal Zekasmin Onemi

Miisterinin en ¢ok iletisim kurdugu satis elemani, miisterilerin tatmin olma
derecesinin kritik bir belirleyicisi olarak tanimlanmistir (Pettijohn, Rozell ve Newman,
2010, s. 25 ). Miisterinin en ¢ok iletisim kurdugu satis elemani, miisterilerin tatmin olma
derecesinin kritik bir belirleyicisi olarak tanimlanmistir (Pettijohn, Rozell ve Newman,
2010, s. 25 ). Hizla degisen satis ortaminda, basarili satig gorevlileri kendilerine rekabet
avantaji saglayan beceriler edinmelidir. Kisinin kendi ve bagkalarinin duygularini
algilama, yorumlama ve bunlara tepki verme olarak tanimlanan duygusal zeka (EI), satis
gorevlilerinin davraniglarina rehberlik etmelerine ve satis performanslarini artirabilecek
sekilde diistinmelerine olanak taniyan kritik bir beceri olarak sunulur (Sojka ve Deeter-
Schmelz, 2002, s. 43).

Miisterileri anlamalari, iletisim kurmalar1 ve miisterilere deger sunmalari
beklendigi i¢in satis gorevlilerinin miisteri etkilesimlerinde ¢ok 6nemli bir rolii vardir
(Delpechitre vd., 2018, s. 12). Cok sayida kurulus miisterilerle uzun vadeli iliskiler
arayisindadir. Dwyer, Schurr ve Oh'un (1987) isaret ettigi gibi, tiim iligkiler - is ve kisisel
dahil - duygusal yonler igerir. Duygusal zekay1 ve onu nasil kullanacagini anlayan satis
gorevlileri, satis siirecinde avantaj saglayacak ve duygusal zekasi diisiik olan satig
gorevlilerine gore daha iyi performans gdsterme olasilifi yiiksek olacaktir (Sojka ve
Deeter-Schmelz, 2002, s. 44).

Kisisel satis alaninda bireyler reddedilme, rol ¢atismasi, rol belirsizligi ile karsi
karsiya kalacak ve genellikle diger mesleklerde yaygin olan destek gruplari olmadan bu
zorluklarla karsilasacaktir. Bu nedenle, basarili olmak i¢in satis elemaninin duygularini

kontrol etmesi ve farkinda olmasi gerekir. Kabalik, reddedilme ve daha fazlasiyla karsi
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karsiya kalindiginda, satis elemant bu eylemlerin kaynagini anlamali ve kendisini
olumsuz davraniglardan ayirabilmelidir. Benzer sekilde, olumlu sonuglar ortaya
ciktiginda, satis elemaninin bu sonuglarin iiretilmesindeki roliiniin farkinda olmasi
gerekir. (Pettijhon, Rozell ve Newman, 2010, s. 26).

Satis temsilcilerinin, alici-satict iligkilerini karli bir sekilde giivence altina
almalarina ve siirdiirmelerine olanak saglayacak becerileri edinmeleri gerektigi, bu
yizden de duygusal zekanin satista etkili bir sekilde kritik bir rol oynadigi one
strilmistir (Deeter-Schmelz ve Sojka, 2003, s. 211). Mayer, Salovey ve Caruso
(2004)’ya gore digerlerine kiyasla yiiksek duygusal zekaya sahip bir birey, sorunlu
davraniglarda bulunmaya daha az yatkindir ve sigara, asir1 alkol kullanimi, uyusturucu
kullanimi1 veya bagkalariyla siddetli atismalar gibi kendine zarar veren, olumsuz
davraniglardan kaginir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyin olumlu sosyal
etkilesimlere sahip olmasi daha olasidir (Mayer, Salovey ve Caruso, 2004, s. 210).

Wong ve Law (2002)’a gore yiiksek duygusal zeka seviyesine sahip calisanlar,
onciil ve tepki odakli duygusal diizenlemeyi etkili bir sekilde kullanabilen ve baskalariyla
etkilesimlerinde daha etkili bir sekilde ustalasan kisilerdir (S. 248). Yiiksek duygusal
zekaya sahip bir birey, duygular1 daha iyi algilayabilir, onlar1 diistincede kullanabilir,
anlamlarim1 anlayabilir ve duygular1 digerlerinden daha iyi yonetebilir. Duygusal
sorunlar1 ¢6zmek, muhtemelen bu birey i¢in daha az bilissel ¢aba gerektirir. Kisi ayrica
sozel, sosyal ve diger zekalarda da biraz daha yiiksek olma egilimindedir, 6zellikle de
birey El'nin duygular1 anlama boliimiinde daha yiiksek puan aldiysa. Birey digerlerinden
daha acik ve kabul edilebilir olma egilimindedir. Yiiksek EI kisisi, biiro veya idari
gorevleri iceren mesleklerden daha ¢ok, 6gretme ve danismanlik gibi sosyal etkilesimleri
igeren mesleklere ¢ekilir (Mayer, Salovey ve Caruso, 2004, s. 210).

Sjoberg ve Littorin (2003)’e gore, satis personeli sosyal ve duygusal becerilerin
onemli oldugu bir iste ¢alisir. Performanslari, ¢esitli sosyal sorunlar1 yonetme ve olumsuz
geri bildirim ve basarisizliklardan kaynaklanan motivasyonel ve duygusal sorunlarla basa
cikma yetenekleriyle ilgilidir. Satis elemaninin is hayatinda basarisizlik sik goriiliir.
Duygusal zekas yiiksek bir kisi esnek olmali ve basarisizligin duygusal olarak tehdit edici
sonuglariyla basa ¢ikabilmelidir (S. 3).

Lassk ve Shepherd (2013)’a gore yiiksek duygusal zekaya sahip olanlar,
kendilerinin ve bagkalarinin duygularini degerlendirmede ve karar vermede duygular
kullanma ve diizenlemede diisiikk duygusal zekaya sahip olanlardan daha yeteneklidir.

Yiiksek duygusal zekaya sahip bir satis elemani, ne zaman stresle veya



53

memnuniyetsizlikle karsilagtigini fark edebilir ve yasadigi stresle basa c¢ikmak igin
duygularint diizenleyebilir. Diisliik duygusal zeka seviyesine sahip bir satis elemant,
duygularini tanima konusunda daha az ustadir ve olumsuz duygular1 yonetme konusunda
daha az beceriye sahiptir, bu da is tatmininin azalmasina yol agacaktir (Lassk ve
Shepherd, 2013, s. 28).

Chen ve Jaramillo (2014)’a gore duygusal olarak zeki satis gorevlileri,
miisterilerin duygularini algilar ve miisterilerin duygularinin neden degistigini anlar. Satis
gorevlilerinin olumsuz miisteri duygularini algiladiklar1 durumlarda, tepkilerini kontrol
edebilir ve olumlu bir duygusal tepki gosterebilirler. Olumlu duygusal gosterim, miisteri
etkisini ve miisteri hizmet kalitesi algilarini etkiledigi i¢in zorunludur (Chen ve Jaramillo,
2014, s. 36).

Delpechitre vd., (2018) ise miisteri degerinin birlikte yaratilmasini gelistirmek ve
tesvik etmek i¢in, satis eleman1 duygusal zekasinin bu siirecin bir 6ngoriiciisii olarak
onemli bir rol oynadigim belirtmislerdir. Bunun temel nedeni ise, duygusal olarak zeki
satis elemanlarinin, satis etkilesimleri sirasinda en iyi hareket tarzini segme ve uygun
duygulari belirleme konusunda oldukg¢a usta olmalarini sebep gostermistir (Delpechitre
vd., 2018, s. 12).

Satig gorevlilerinin genellikle denetimsiz olmalari nedeniyle, 6z motivasyonda
basarinin kritik bir belirleyicisidir. Goleman (1995, 1998), yiiksek diizeyde duygusal
zekaya sahip bireylerin hem 06z diizenleme hem de motivasyon sergilediklerini
belirtmektedir. Bu 6zellikler, kisinin kendi performansi, 6z kontrol, basar1 giidiisii ve
organizasyonun hedeflerine baglilig1 i¢cin sorumluluk alma yetenegini icermesi olarak
tanimlanmistir. Bu nedenle, 6z motivasyon, genellikle zorlayici faaliyetler olan arama,
arama baglatma, direncle basa ¢ikma ve siparisleri miizakere etme dahil olmak iizere
satiglarin bir¢ok yonii i¢in gereklidir. Genellikle duygusal zekaya sahip bir bireyin kritik
bir unsuru ve satis bagarisinin 6nemli bir belirleyicisi olarak tanimlanan bir baska faktor
de empati, yani bir baskasinin sozlerini ve duygularin1 anlama yetenegidir. Miisterileri
anlamak, satis pozisyonlarinda kritik bir faktdr gibi goriinmektedir, ¢iinkii anlayis
arttik¢a, satis elemaninin bir satig pozisyonunun avantajlarini uyarlama ve optimize etme
yetenegi de artar. Duygusal olarak zeki birey, sosyal becerilere sahip olarak tanimlanir.
Satig genellikle ¢ok “sosyal” bir faaliyet oldugundan, is yemekleri, eglence vb. genellikle

satig faaliyetlerinin ve satis basarisinin 6nemli bir pargasi olarak tanimlanir (Pettijhon,

Rozell ve Newman, 2010, s. 26).
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Miisterileri anlamalari, iletisim kurmalar1 ve miisterilere deger sunmalari
beklendigi i¢in satig gorevlilerinin miisteri etkilesimlerinde ¢ok dnemli bir rolii vardir
(Delpechitre vd. 2018, s. 12). Satis elemanlar1 sadece miisteri iligkileri yonetiminde degil,
ayni zamanda degerleri anlama, yaratma, iletme ve miisterilere deger sunmada da kilit bir
rol oynamaktadir ve bu da firmanin satig performansini arttirmaktadir (Wisker ve Poulis,
2014, s. 33).

2.3. Oz Yeterlik

Albert Bandura 6z-yeterligi, kisinin belirli bir gorevi basariyla yerine getirme
yetenegine olan inanci olarak tanimlamistir. Insanlarin belirledigi hedeflerle birlikte 6z
yeterlilik, bir kiginin neredeyse her tiirlii cabada ne kadar iyi performans gostereceginin
en giiclii motivasyonel belirleyicilerinden biridir. Bir kisinin 6z-yeterligi, cabasinin,
kararliliginin, strateji olusturmasinin yami sira sonraki egitim ve is performansinin da
giiclii bir belirleyicisidir. Son derece dngoriicli olmasinin yani sira, performanst artirici
faydalardan yararlanmak i¢in 6z yeterlilik de gelistirilebilir (Heslin ve Klehe, 2006, s.
705). Lunenburg (2011)’ e gore 6z yeterlilik bir tiir 6zgiiven veya 6z sayginin géreve 6zgi
bir versiyonu olarak diistiniilebilir (s. 1). Krishnan, Netemeyer ve Boles (2002)’a gore ise
belirli bir gorevi gergeklestirmek i¢in kisinin algilanan yeteneginin kapsamli bir &zeti
veya yargisidir. Satis baglaminda 6zyeterlilik, satis personelinin satigla ilgili gorevleri
basartyla yerine getirebilecegine dair inancidir (S. 287). Sujan, Weitz ve Kumar (1994)’a
gore Oz-yeterli satig elemanlari, islerinde basarili bir sekilde performans gostermek i¢in
gerekli eylem planlarini organize etme ve yliriitme yetenegine sahip olduklarina inanirlar
(Bandura, 1986, s. 391).

Oz yeterliligin {i¢ boyutu vardir: biiyiikliik, kisinin basarabilecegine inandig
gorevin zorluk diizeyi; giic (dayaniklilik), biiytlikliigiin giiglii ya da zayif olduguna dair
inang ve genellik, beklentinin durumlar arasinda genellestirilme derecesi. Bir ¢aliganin
yetenek duygusu onun algisini, motivasyonunu ve performansini etkiler (Lunenburg,
2011, s. 1). Basarisiz olacagimizi diisiindiigiimiiz bir gorevi nadiren gergeklestirmeye
calisiriz. Oz yeterliligin 6grenme, motivasyon ve performans iizerinde giiclii etkileri
vardir ¢linkii insanlar yalnizca basarili bir sekilde ger¢eklestirebileceklerine inandiklari
gorevleri 6grenmeye ve gerceklestirmeye galisirlar.

Oz-yeterlik inanclar1, bilissel, motivasyonel, duygusal ve karar verme siiregleri

yoluyla insanin isleyisini diizenler (Bandura ve Locke, 2003, s. 87). Bireylerin kendilerini
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gelistirecek ya da zayiflatacak sekilde diisiinmelerini, kendilerini ne kadar iyi motive
ettiklerini ve zorluklar karsisinda ne kadar sebat ettiklerini, duygusal sagliklarinin
kalitesini, stres ve depresyona karsi hassasiyetlerini ve onemli karar noktalarinda
yaptiklar1 se¢imleri etkiler (Bandura ve Locke, 2003, s. 87).

Oz-yeterlik, 6grenmeyi ve performansi ii¢ sekilde etkiler (Lunenburg, 2011, s. 1-
2):

Oz yeterlilik, calisanlarin kendileri igin sectikleri hedefleri etkiler. Oz yeterliligi
diisiik olan ¢alisanlar kendilerine nispeten diisiik hedefler belirleme egilimindedirler.
Bunun tersine, yiiksek 6z-yeterlige sahip bir bireyin yiiksek kisisel hedefler belirlemesi
muhtemeldir. Arastirmalar insanlarin sadece 6grenmekle kalmayip aym1 zamanda 6z-
yeterlik inanglariyla tutarli seviyelerde performans sergilediklerini de gosteriyor.

Oz-yeterlik, insanlarin is i¢in harcadigi cabanin yani sira 6grenmeyi de etkiler.
Oz-yeterligi yiiksek calisanlar genellikle yeni gorevlerin nasil yerine getirilecegini
ogrenmek igin ¢ok calisirlar ¢iinkii ¢abalarmin basarili olacagindan emindirler. Oz-
yeterligi diisiik olan calisanlar, karmasik gorevleri 6grenirken ve gerceklestirirken daha
az caba harcayabilirler ¢iinkii ¢abanin basariya yol agacagindan emin degildirler.

Oz-yeterlik, insanlarin yeni ve zor gorevlere girismelerindeki 1srar etkiler. Oz-
yeterligi yiikksek olan c¢alisanlar, belirli bir gorevi 6grenebileceklerine ve
gerceklestirebileceklerine giivenirler. Bu nedenle, sorunlar ortaya c¢iktiginda bile
cabalarima devam etmeleri muhtemeldir. Tersine, 6grenme ve zor bir girevi yerine
getirme konusunda yetersiz olduklarina inanan diisiik 6z-yeterlilige sahip calisanlar,
sorunlar ortaya ¢iktiginda muhtemelen pes edeceklerdir (Lunenburg, 2011, s. 2).

Bandura (2012)’ye gore Oz-yeterligin kaynaklarma iligskin olarak insanlarin
yeteneklerine olan inanglar1 dort sekilde gelisir: ustalik deneyimleri, sosyal modelleme,
sosyal ikna ve se¢im siiregleri (S. 13).

Birincisi ustalik deneyimleri yoluyladir. insanlar yalmzca kolay basarilar elde
ederlerse, hizli sonuglar beklemeye baslarlar ve aksilikler ve basarisizliklar karsisinda
cesaretleri kolayca kirilir. Direngli 6z yeterlik, azimli ¢abayla engellerin iistesinden gelme
deneyimini gerektirir. Dayaniklilik ayn1 zamanda basarisizligin nasil yonetilecegini
ogrenerek de insa edilir, boylece moral bozucu olmaktan ¢ok bilgilendirici olur (Bandura,
2012, s. 13). Bandura'ya gore 6z yeterliligin en dSnemli kaynag1 ge¢mis performanstir. Isle
ilgili gorevlerde basarili olan calisanlarin gelecekte benzer goérevleri tamamlama
konusunda daha fazla giivene sahip olmalar1 (yiiksek 6z yeterlilik), basarisiz olan

calisanlara (diistik 6z yeterlilik) gore daha muhtemeldir (Lunenburg, 2011, s. 2).
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Oz yeterliligi gelistirmenin ikinci yolu sosyal modellemedir. Kendine benzeyen
insanlarin azimli bir c¢abayla basarili olduklarim1 gormek, gozlemcilerin kendi
yeteneklerine dair arzularmi ve inanglarmi artirir (Bandura, 2012, s. 13). Bir is
arkadasinizin belirli bir gorevde basarili oldugunu gérmek 6z yeterliliginizi artirabilir.
Ornegin is arkadasimz kilo verirse, bu sizin de kilo verebileceginize olan giiveninizi
artirabilir. Dolayli deneyim, kendinizi modellediginiz kisiye benzer gordiigiiniizde en
etkili yontemdir (Lunenburg, 2011, s. 2).

Sosyal ikna {igiincii etki seklidir. Insanlar kendilerine inanmaya ikna edilirlerse,
zorluklar karsisinda daha azimli olurlar. Kararlilik bagart sansini artirir. Bireyler basarty1
baskalarina karsi kazanilan zaferlerle degil, kendilerini gelistirerek dlgmeye tesvik edilir.
Insanlar ayrica 6z yeterliliklerini degerlendirirken kismen fiziksel ve duygusal
durumlarina da giivenirler. Yeterlik inanc¢lar1 kaygi ve depresyonu azaltarak, fiziksel gii¢
ve dayaniklilik olusturarak ve fiziksel ve duygusal durumlarin yanlis okunmasini
diizelterek giiclendirilir. Oz-yeterlik inanglar1 biligsel, motivasyonel, duygusal ve karar
verme siiregleri yoluyla insanin isleyisinin kalitesini etkiler. Spesifik olarak, insanlarin
yeterliklerine olan inanglari, onlarin karamsar mi yoksa iyimser mi, kendi kendini
miimkiin kilan veya zayiflatan sekillerde diisiinmelerini etkiler. Oz-yeterlik inanclari,
insanlarin kendilerini ne kadar iyi motive edebildiklerini ve kendileri i¢in belirledikleri
hedefler, sonu¢ beklentileri ve basar1 ve basarisizliklarina nedensel atiflar araciligiyla
zorluklar karsisinda sebat etmelerini etkiler. insanlarm bas etme yeteneklerine olan
inanglari, duygusal durumlarim1 kendi kendilerine diizenlemelerinde ¢ok onemli bir rol
oynar. Bu onlarin duygusal yasamlarinin kalitesini ve stres ve depresyona karsi
hassasiyetlerini etkiler (Bandura, 2012, s. 13). Esasen bu, insanlar1 belirli bir gérevde
basarili olma yetenegine sahip olduklarina ikna etmeyi igerir. Bir liderin sozlii iknayi
kullanmasinin en iyi yolu Pygmalion etkisidir. Pygmalion etkisi, bir seyin dogru olduguna
inanmanin onu dogru yapabilecegi, kendi kendini gergeklestiren bir kehanet bi¢imidir.
Rosenthal ve Jacobson'un (1968) klasik ¢alismasi Pygmalion etkisinin giizel bir 6rnegidir.
Ogretmenlere amirleri tarafindan bir grup 6grencinin ¢ok yiiksek 1Q puanlarina sahip
oldugu sdylendi (aslinda ortalama ila diigiik IQ puanlarina sahiplerdi) ve ayn1 6gretmene
baska bir 6grenci grubunun diisiik IQ puanlarima sahip oldugu sdylendi (aslinda 1Q
puanlart yiiksekti). Pygmalion etkisiyle tutarli olarak ogretmenler, zeki oldugunu
diistindiikleri 6grencilerle daha fazla zaman gecirdiler, onlara daha zorlayici 6devler
verdiler ve onlardan daha fazlasini1 beklediler; bunlarin hepsi 6grencinin 6z yeterliliginin

daha yiiksek olmasina ve 6grenci notlarinin daha iyi olmasina yol acti. Pygmalion etkisi
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isyerinde de kullanilmigtir. Arastirmalar, yoOneticilerin astlarinin bir gorevi basariyla
yerine getirebileceginden emin olduklarinda astlarinin daha ytiksek diizeyde performans
gosterdigini gostermistir. Ancak iknanin giicii, liderin giivenilirligine, ¢alisanlarla dnceki
iliskilerine ve liderin orgiitteki etkisine bagl olacaktir (Lunenburg, 2011, s. 2).

Yeterlilige iligskin 6z inanglarin kisisel gelisime ve degisime katkida bulunmasinin
son yolu secim siiregleriyle ilgilidir. Bu tiir inanglar, insanlarin dikkate aldig1 secenekler
listesini ve dnemli karar noktalarinda yaptiklari segimleri etkiler. insanlar, aktivite ve
ortam se¢imleriyle yasam yollarinin gidisatin1 ve ne olacaklarini belirlerler (Bandura,
2012, s. 13). Bandura duygusal ipuglar1 6z yeterliligi belirledigini savunmustur. Bir
gorevde basarisiz olmay1 bekleyen veya ¢ok zorlu bir sey bulan bir kisinin belirli
fizyolojik belirtiler yasamasi muhtemeldir: carpinti, kizariklik hissi, avug iclerinin
terlemesi, bas agrilar1 vb. Semptomlar kisiden kisiye degisir, ancak devam etmeleri
durumunda diisiik performansla iliskilendirilebilir. Oz-yeterlik motivasyon teorileriyle
iligkilendirilmistir. Edwin Locke ve Gary Latham, hedef belirleme teorisi ile 6z yeterlilik
teorisinin birbirini tamamladigini 6ne siirmiislerdir. Bir liderin ¢alisanlar i¢in zor hedefler
koymasi, ¢alisanlarin 6z yeterliliginin daha yiiksek olmasina ve kendi performanslari i¢in
daha yiiksek hedefler belirlemelerine yol agar. Arastirmalar, insanlar i¢in zor hedefler
koymanin giiveni artirdigin1 goéstermistir (Lunenburg, 2011, s. 2).

Oz-yeterlik odak belirleyicidir ¢iinkii hem dogrudan hem de diger belirleyiciler
tizerindeki etkisiyle davranisi etkiler (Bandura, 2012, s. 14).

Tekrarlanan engeller, alaylar ve asgari tesviklerle yilmayan birgok biiyiik
yenilik¢i ve politikacinin da gosterdigi gibi, yiiksek derecede 6z yeterlik, insanlar1 ¢cok
calismaya ve aksilikler karsisinda 1srarci olmaya yonlendirir. Sonunda basarili
olabilecegine inanan Thomas Edison, ilk ampulii gelistirmeden 6nce en az 3.000 farkli
basarisiz prototipi test ettigi soyleniyor. Abraham Lincoln ayrica, nihai siyasi zaferinden
once yasadigi sayisiz ve tekrarlanan kamuoyu tepkilerine ve basarisizliklara yanit olarak
yiiksek bir 6z-yeterlik sergiledi. Arastirmalar, topluluk oniinde konusma, kilo verme ve
etkili bir yonetici olma gibi becerilerde uzmanlagmak i¢in gereken kayda deger cabay1
stirdirmek i¢in 0z yeterliligin 6nemli oldugunu bulmustur (Heslin ve Klehe, 2006, s.
705). Satis siirecinde de her zaman satis kapama olumlu olmayacaktir ya da her zaman
misteriler satis temsilcilerine giiler yiiz gdstermeyecektir burada pes etmememiz,
miisteriyi dinleyerek ihtiyag, istek ve beklentilerini iyi analiz ederek, ki bunu sahada satis
yapacaksak miisteriyle ilgili bilgi toplama asamasinda yapabiliriz, tezgahtan satig

yaptyorsak ise sunum esnasinda kendimizi miisterinin yerine koyarak, iyi bir dinleyici
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olarak, olumsuz duygularimizi bastirarak ya da yoneterek satis1 kapamayi olumlu olarak
sonuglandirabiliriz. O an olumlu bir satig kapama gergeklesmese bile kisinin potansiyel
misteri oldugunu yani ileride satis yapabilecegimizi unutmamiz ve olumsuz bir ifade
takinmamiz gerekir.

Tarihsel olarak arastirmacilar, 6z yeterliligin performansla olumlu bir sekilde
iligkili oldugu konusunda hemfikirdir; bu meta-analitik arastirmalarla desteklenmistir (
Rapp, Baker, Bachrach, Ogilvie ve Beitelspacher, 2015, s. 362). Ornegin, Stajkovic ve
Luthans (1998) 6z-yeterlik ile is performans arasinda 0,38'lik bir meta-analitik korelasyon
rapor etmistir (Peterson, 2020, s. 61). Oz yeterlilik dlgegi ile satis performansi dl¢iimii
arasindaki ortalama korelasyon 0,37 ile 0,77 arasinda degismektedir (Peterson, 2020, s.
62). Albert Bandura ve Edwin Locke (2003), 6z yeterliligin is performansinin giiglii bir
belirleyicisi oldugu sonucuna varmislardir (Lunenburg, 2011, s. 2). Durak (2019), insan
kaynaklar1 ¢alisanlarinin 6z-yeterliklerinin duygusal emek iizerindeki etkisinde orgiitsel
destegin diizenleyici roliinii arastirdig1 ¢calismasinda 6z-yeterligin yalnizca genel olarak
duygusal emek ve samimi davranis tizerindeki etkisi bulunmustur (s. 126).

Spiro ve Weitz (1990)’e gore satis personellerinin gesitli satis yaklagimlarini
kullanma becerilerine, belirli bir yaklasimin ne zaman gerekli oldugunu ve ne zaman ise

yaramadi@ini fark etme becerilerine giivenmeleri gerekir (Spiro ve Weitz, 1990, s. 62).

2.4. Satis Elemani Performansi

Basaril1 bir satig giiciiniin, iirlin veya hizmet satan organizasyonlarin basarisinda
kritik bir onemi vardir (Harris, 2009, s. 27). Herhangi bir satis ve pazarlama
organizasyonunun basarisi nihai olarak bireysel satis elemanlarinin basarisina baghdir.
Ciinkii performanslar1 sadece kisa vadede degil, uzun vadede de firmanin karliligimi
dogrudan etkilemektedir. Alici-satici etkilesimi ve iletisimi siirecinde, satis gorevlileri
yeni igler gelistirmekte, miisteri giiveni olusturmakta, uzun vadeli iligkileri beslemekte,
miisteriler i¢in katma deger yaratmakta ve yonetime pazar bilgisi saglamaktadir (Wang,
2000, s. 11).

Satis performansi, “Orgiitiin amaglarina katkis1 agisindan degerlendirilen
davranig” olarak tanimlanir (Amour, 2019, s. 77). Performans degerlendirmesinin amaci,
bireyin iginin sistematik bir sekilde degerlendirilmesi, performansin is bilgisi, ¢iktinin
kalitesi ve miktari, insiyatif ve kara katki gibi faktorlere gore olciilmesi, diger bir deyisle

satig glicii amag ve hedeflerinin sahadaki fiili bagar ile karsilastirilmasidir (Kesari, 2014,
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s. 49). Satis elemanlar1 genellikle firma ile miisterileri arasindaki ana baglantidir. Bu
nedenle, bir firmanin iirlin ve hizmetlerinin kalitesine iliskin miisteri algilari, satis
elemanlariyla olan temastan ve onlarin ne kadar iyi performans gosterdiginden dogrudan
etkilenir. Ayrica satis elemani performansinin, is tatmini, orgiitsel baglilik ve ciro gibi bir
dizi bireysel satis elemani ¢iktisinin Onciisii oldugu bulunmustur. Satis temsilcilerinin
yanlis se¢ilmesi, standartlarin altinda performansa, is tatminsizligine ve asir1 ciroya yol
agmaktadir (Churchill, Ford ve Walker 1997; Krishnan, Netemeyer ve Boles, 2002, s.
286).

Satig eleman1 performansi tiim satis organizasyonlarinin temel ilgi alani olsa da
firmalar performansin farkli yonlerini vurgulamaktadir. Genel olarak satis elemani
performansi, objektif ya da subjektif perspektiflerden ya da her ikisinden birden
tanimlanmis ve Olglilmiistiir (Behrman ve Perreault 1982; Wang, 2000, s:12). Objektif
performans, birim satis hacmi, dolar satis hacmi, kara katki, yeni hesap sayisi ve benzeri
acilardan tanimlanir ve Slgiiliir. Siibjektif performans ise iletisim etkinligi, satis hacmi,
miisteri iligkileri, harcamalarin kontrolii, bolge yonetimi, satis becerilerinde uzmanlagma,
takim calismasi, yOnetime bilgi saglama gibi konularda amirlerin, miisterilerin, is
arkadaslarinin  veya satis elemanlarinin  bizzat kendileri tarafindan yapilan
degerlendirmelerle dl¢iiliir (Wang, 2000, s:12).

Satis elemani performansinin 6znel olarak mi1 yoksa nesnel olarak mi 6l¢iilecegi
ve eger Oznel Ol¢limler kullanilacaksa kimin degerlendirmelerinin en gilivenilir olacagi
konusunda literatiirde bir tartisma mevcuttur (Wang, 2000, s:12 ).

Bir satis elemanmin performansimi birgok faktor etkileyebilir (Jhonston ve
Marshall, 2016, s. 197). Satis elemani performansinin belirleyicilerini inceleyen ¢esitli
meta-analizler de dahil olmak iizere onlarca yildir siiren arastirmalara ragmen satis
eleman1 performansini etkileyen bireysel oOzelliklere iligkin sorular hala devam
etmektedir. Walker, Churchill ve Ford (1977), performansin onciillerinin bes kategoride
smiflandirildigi kapsamli bir satig elemani performansi modeli 6ne stirmiislerdir: (1)
kisisel, organizasyonel ve g¢evresel faktorler; (2) motivasyon; (3) yetenek; (4) beceri
seviyeleri; ve (5) rol algisi. Birgok ¢alisma kisisel, organizasyonel ve ¢evresel faktorleri
ve satig performansiin Onciilleri olan rol algisini ele alirken, daha azi motivasyon,
yetenek ve beceri diizeyi ile ilgili bireysel &zelliklere odaklanmustir. Ozellikle bu
degiskenler, diger islere gore satis islerinde performansin en fazla tahmin edilmesini
saglayabilir (Krishnan, Netemeyer ve Boles, 2002, s. 285). Tiim degiskenler arasinda,

satis performansinin bireysel diizeydeki onciilleri muhtemelen en sik incelenenidir. Bu
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degiskenler cesitli nedenlerden dolayi ilgi ¢ekici olmaya devam etmektedir. Birincisi, bu
degiskenlerin bir¢ogu satig elemanlarinin ise alinmasi ve se¢imiyle ilgilidir ve yanlis satig
elemanlarimi ise almanin maliyetleri fahis derecede yiiksek hale gelmektedir. Ikincisi,
organizasyonel ve cevresel diizeydeki degiskenlerin, bireysel diizeydeki faktorlerin
aracilik etmesi ve/veya moderasyonu yoluyla satis performansini etkilemesi
muhtemeldir. Ugiinciisii, bu bireysel diizeydeki degiskenler i¢in tutarli ve gii¢lii sonuglar,
1srarli arastirma ¢abalarina ragmen eksiktir (Wang, 2000, s:14).

Satis eleman1 pozisyonuna eklenen rol, o pozisyonu isgal eden herhangi biri
tarafindan gergeklestirilecek faaliyetler veya davraniglar kiimesini temsil eder. Rol
algilar1 bileseninin {i¢ boyutu vardir: rol dogrulugu, algilanan rol ¢atigmasi ve algilanan
rol belirsizligi. Rol dogrulugu terimi, satis elemaninin, rol ortaklarinin, 6zellikle de sirket
iistlerinin taleplerine iliskin algilarinin ne derece dogru oldugunu ifade eder. Algilanan
rol catigmasi, bir satis elemaninin iki veya daha fazla rol ortaginin rol taleplerinin
uyumsuz olduguna inanmasi durumunda ortaya ¢ikar. Algilanan rol belirsizligi, satis
gorevlilerinin isi yeterince yerine getirmek igin gerekli bilgiye sahip olmadiklarina
inanmalar1 durumunda ortaya c¢ikar. Satis gorevlileri, bazi rol ortaklarmin belirli
durumlarda kendilerinden ne bekledigi, bu beklentileri nasil karsilamalar1 gerektigi veya
performanslarinin nasil degerlendirilip ddiillendirilecegi konusunda kararsiz olabilir.
Model, ii¢ rol algist degiskeninin bireysel satis elemani i¢in psikolojik sonuglara sahip
oldugunu gostermektedir. isten memnuniyetsizlik yaratabilirler. Ayrica satis elemaninin
motivasyonunu da etkileyebilirler. Tim bu etkiler satis giiciindeki ciroyu artirabilir ve
performansa zarar verebilir. Bircok kisisel ve organizasyonel degisken insanlarin rol
algilarini etkileyebilir (Jhonston ve Marshall, 2016, s. 199).

Yetenegin satis performansi tizerindeki etkisi izerine bir¢ok arastirma yapilmistir.
Satis yetenegi, sozel zeka, matematiksel yetenek ve satig uzmanligr gibi bir dizi faktorii
icerir. Genel olarak arastirma sonuglar1 yetenek ile performans arasinda bir iligki
oldugunu ortaya koymustur. Ne yazik ki, genis yetenek Olclimleri tek basina satis
performansindaki ¢esitliligin ¢ok biiyilk bir kismini1 agiklayamamaktadir. Satig
elemaninin performans motivasyonunu da etkileyebilir. Ornegin, satis gorevlisinin bir
gorevi yerine getirme konusunda algilanan yetenegi ve genel kendine giliveni, bireyin
artan ¢abanin performansin artmasina yol agip agmayacagina dair algisinm etkiler. Ayrica,
satig elemanlariin kendi kaderlerini biiyiik 6l¢iide kontrol edip etmedikleri veya bu
kaderin biiyiik olglide dis giicler (i¢ ve dis kontrol odagi) tarafindan kontrol edilip

edilmedigine iliskin zekasi ve duygulari, artan performansin arzu ettikleri odiillerde
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iyilesmeye yol acacagina inanip inanmadiklarini etkiler (Jhonston ve Marshall, 2016, s.
199).

Beceri diizeyi, bireyin gerekli gorevleri yerine getirme konusunda Ogrenilen
yeterliligini ifade eder ve kisilerarasi beceriler, liderlik, teknik bilgi ve sunum becerileri
gibi Ogrenilen becerileri icerir. Bu becerilerin her birinin goreceli dnemi ve diger
becerilere sahip olmanin gerekliligi satig durumuna baglidir (Jhonston ve Marshall, 2016,
s. 199).

Farkl tiirdeki satig gorevleri i¢in farkl: tiirde becerilere ihtiyag vardir. Dolayisiyla
yetenek ve beceri seviyeleri birbiriyle iligkili yapilardir. Yetenek nispeten kalici kisisel
yeteneklerden olusurken beceriler, 6grenme ve deneyimle hizla degisebilen yeterlilik
diizeyleridir (Jhonston ve Marshall, 2016, s. 199).

Satis elemaninin herhangi bir gérev iizerinde ¢aba harcama motivasyonu, bireyin
(1) beklentilerine ve (2) performans degerlerine bagl gibi goriinmektedir. Beklentiler,
satig elemanmin belirli bir gorev ilizerinde ¢aba harcamanin belirli bir boyutta
performansin artmasina yol agacagi olasiligina iliskin tahminleridir. Ornegin, potansiyel
yeni hesaplara yapilan aramalarin sayisini artirmak satiglarin artmasina yol agcacak mi1?
Performans degerleri, satis elemaninin bazi boyut veya boyutlarda gelismis performans
elde etmenin arzu edilirligine iliskin algilaridir. Ornegin, satis elemami artan satiglari
c¢ekici buluyor mu? Bir satis elemaninin belirli bir boyuttaki performans degeri, onun (1)
araglarinin ve (2) 6diil degerlerinin bir fonksiyonu gibi gériinmektedir. Aragsalliklar, satis
gorevlisinin, bu boyuttaki performansin iyilestirilmesinin belirli 6diillere daha fazla
ulasilmasina yol agacagi olasiligina iliskin tahminleridir. Ornegin, artan satislar iicretin
artmasina yol agacak m1? Odiil degerleri, satis elemanimnin, artan performansin bir sonucu
olarak artan o6diiller almanin arzu edilirligine iliskin algilaridir (Jhonston ve Marshall,
2016, s. 200).

Satig gliciinlin organizasyonu ve satig bolgelerinin tasarimi hakkindaki tartisma,
performans ile organizasyonel faktorler arasindaki iligkiyi destekleyen kanitlarin ve
mantiZin ¢ogunu gozden gecirdi. Bu faktorler sirketin pazarlama iletisimi harcamalarini,
firmanin mevcut pazar payini ve satig gilicli denetiminin derecesini igerir. Performans ile
bolge potansiyeli, miisteri yogunlugu, satis elemaninin is yiikii ve rekabetin yogunlugu
gibi cevresel faktorler arasinda bir iliski vardir. Dolayisiyla kisisel, organizasyonel ve
cevresel degiskenlerin performans iizerindeki dogrudan etkisi oldukca agiktir. Ornegin
satis bolgesi tasarimi, arastirmalar, satis elemanlarinin bolgelerinin tasarimindan ve

yapisindan memnun olduk¢a performanslarinin arttigin1  gostermektedir. Satis
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elemanlarini bolge tasarim siirecine dahil etmek sezgisel goriinebilir, ancak yoneticiler
bazen organizasyonun ihtiyaglari ile satis elemaninin girdileri arasinda denge kurmakta
zorlanirlar. Ancak satis yoneticileri, satis elemanlarini bolge tasarimi gibi 6nemli
konularda karar alma siirecine dahil ederek, satis elemaninin o bélgedeki performansinin

zaman i¢inde artabilecegini 6grenmistir (Jhonston ve Marshall, 2016, s. 202).

2.4.1. Davranis ve Sonu¢ Performansi

Satis elemani performansinin davranis performansi ve sonug¢ performansi olmak
lizere iki boyutu vardir. Onceki arastirmalar, satis elemani performansinin davranis ve
sonug¢ bilesenlerinin kavramsal olarak farkli oldugunu ancak pozitif olarak iligkili
oldugunu gostermektedir (Babakus ve digerleri 1996; Piercy, Cravens ve Morgan 1999;
Piercy, Cravens ve Lane, 2012, s. 9).

Davranis performansi, satis gorevlilerinin is sorumluluklarin1 yerine getirirken
kullandiklar1 davranislardan olusur (Anderson ve Oliver 1987; Behrman ve Perreault
1984; Piercy, Cravens ve Lane, 2012, s. 9).

Sonu¢ performansi, davranis performansiyla iligkili, ancak davranig
performansindan farkli olan satig elemani performansinin ayri bir boyutudur (Piercy,
Cravens ve Lane, 2012, s. 9). Sonug performansi, dogrudan satis gorevlisine atfedilen
satig sonuglartyla ilgilidir (Walker, Churchill ve Ford 1979; Piercy, Cravens ve Lane,
2012, s:9).

Sonug odakli bir kontrol sisteminde (Anderson ve Oliver, 1987, s. 76):

» Satig elemanlariin yonetim tarafindan nispeten az izlenmesi s6z konusudur,

» Satis gorevlilerini yonlendirmeye yonelik nispeten az yoOnetimsel
yonlendirme veya caba s6z konusudur ve

» Satis giiclinii degerlendirmek ve telafi etmek igin satig gorevlilerinin
sonuglara ulagsmak ic¢in kullandiklart modlarin 6lgiimleri yerine sonuglarin

(sonuglarin) basit nesnel dl¢timleri kullanilir.

Bunun aksine, davranis temelli kontrol sistemlerinde:

» Satig elemanlarinin faaliyetleri ve sonuglarinin 6nemli 6l¢iide izlenmesi s6z

konusudur,
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» Satis gorevlilerinin faaliyetlerine yiiksek diizeyde yonetim yonlendirmesi ve
miidahalesi dahil edilir

» Subjektif ve daha karmasik yontemler, biiyiik 6l¢iide (1) satis elemanlarinin
satig gorevine ne kattigina (6rnegin yetenek, iirtin bilgisi), (2) faaliyetlerine

(6rnegin ¢agri sayisi) ve (3) satis stratejilerine dayanmaktadir.

Anderson ve Oliver (1987)’a gore sonuca dayali kontrol, satis elemanlarinin kendi
stratejilerini kullanarak kendi yontemleriyle sonuglara ulagsmalari i¢in yalniz birakildigi
bir pazar sozlesme diizenlemesine benzer. Satis gorevlileri elde ettikleri sonuglardan
(sonuglardan) sorumlu tutulur, ancak bunlari nasil basardiklarindan sorumlu degildir ( S.
76). Davranis temelli kontrol sistemlerinde ise yoneticiler genellikle satis elemanlarinin
ne yapmasini istedikleri konusunda iyi tanimlanmis bir fikre sahiptirler ve satis giiciiniin
buna gore davranmasini saglamak i¢in ¢alisirlar. Satis sonuglarinin genellikle uzun
vadede takip edilecegi varsayilir. Isbirligini saglamak igin firma, satis gorevlilerine biiyiik
Olciide sabit bir temelde (maas) 6deme yapar. Boylece firma kontrolii ele gecirmek i¢in
risk istlenir. Performans degerlendirmesi ve maastaki artis veya azalislar (6diildeki
degisiklikler), Olgiilebilir sekilde basardiklarindan (sonuglarindan) ziyade satis
elemanlarinin ne bildigini ve ne yaptigm (girdilerini) iceren daha karmasik, 6znel

degerlendirmelere dayanir (Anderson ve Oliver, 1987, s. 77).

2.4.1.1. Davrams Kontroliiniin Faydalari

Bir davranis kontrol sistemi, satis organizasyonlarinin ekip odakly, riskten kaginan
ve taninma motivasyonlu bir satig giicii gelistirmesine veya gii¢lendirmesine yardimci
olur. Ayrica aninda satig baskisini ortadan kaldirir, uzun vadeli goriiniimii 6diillendirir ve
i¢sel motivasyonu yiikseltir. Bir davranis kontrol sistemi, agik satis teknigini ve miisteri
odakli stratejileri tegvik eder. Bu nedenle, tekrarlanan is, miisteri sadakati ve olumlu
agizdan agiza iletisim saglamak i¢in diisiik basingh satis stillerini ve daha iyi miisteri
hizmetlerini tesvik eder. BOyle uzun vadeli bir hizmet yonelimi ortaminda, satis
elemaninin "gizli bir giindemi" yoktur. Davranis kontrolii, satis gorevlilerine kisa vadeli
performans gostergesi (aninda satislar gibi) yerine uzun vadeli stratejik degerlendirmeye
(miisteri ihtiyaclarina hizmet etmek gibi) odaklanmaya tesvik eder (Madhani, 2015, s.
85).

Davranis temelli kontrol sistemlerinin temel avantaji, yoneticiye sagladigi

kontroldiir. Bu tiir sistemlerde satis yoneticisi, bazilar1 uzun vadeli olabilecek sonuglara
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ulagmak i¢in satig elemanlarinin ne olmasi ve ne yapmasi gerektigine dair kendi fikirlerini
empoze eder. Ayrica, davranis temelli bir sistemde yoneticiler, her satis elemanini
stratejinin gegerli olduguna ikna etme zorunlulugu olmadan, sirket stratejisinin bir pargasi
olarak satis elemanlarini belirli davranislar1 gerceklestirmeye yonlendirebilir. Bunun bir
ornegi, belirli bir imaj yaratmak i¢in diisiik basin¢li uzmanlik satisi stratejisidir. Bagka bir
ornek ise satig yapmak yerine tahmin ve planlamaya zaman ayirmadir. Kisacasi davranis
temelli sistemler, sirketlerin gelisimsel calismalar1 ve/veya sirket stratejisiyle tutarli
belirli davranislar igeren satis giicii stratejilerini yiirlitmelerine olanak saglar (Anderson
ve Oliver, 1987, s. 78).

Davranis temelli felsefenin bir diger avantaji, yoneticinin basit ¢ikt1 dlgtimlerini
kullanirken ortaya ¢ikabilecek esitsizlikleri ortadan kaldirmasina olanak saglamasidir.
Ornegin, baz1 satis islerinde, satis elemaninin kontrolii disindaki faktdrlerin sonuglar
tizerinde biiyiik etkisi vardir. Esitsizlik algis1 yaratsa da, performans degerlendirmelerini
bu kontrol edilemeyen faktorlere gore ayarlamak i¢in 6znellik gereklidir. Aksi takdirde
satig gorevlileri, etkilemedikleri olaylar nedeniyle adaletsiz bir sekilde ddiillendirilebilir

veya cezalandirilabilir (Anderson ve Oliver, 1987, s. 77).

2.4.1.2. Davrams Kontroliiniin Dezavantajlar

Davranis kontrol sistemleri, gozlemlenebilir finansal performansla o kadar
yakindan baglantili  degildir, izlenmesi zordur, yoOnetim yiikiini  arttirir,
degerlendirmelerde 6znelligi arttirir, adaletsizlik ve adam kayirma algilar1 yaratabilir,
satig elemanlarmin 6zerkligini azaltabilir ve satis elemanlarinin satis siirecine iliskin
yaraticiligini siirlayabilir. Davranig temelli bir kontrol sistemi, yalnizca satis yoneticisi
hangi davraniglarin istenecegini ve hangi davranislardan vazgecilecegini bildiginde
calisir. Davranis kontrol sistemleri, sonu¢ kontroliine kiyasla ¢ok daha fazla ek yiik

gerektirdiginden, daha pahalidir (Madhani, 2015, s:86).

2.4.1.3. Sonu¢ Kontroliiniin Avantajlar

Dogas1 geregi satis bagimsiz bir meslektir. Satis elemanlarin yollarda ciddi
oranda vakit ge¢irmesi denetimi zorlastirmaktadir. Dahasi satig, basariyr tahmin etmenin
zor oldugu zorlu bir meslektir. Popiiler inanisin aksine, basarili satis elemaninin profilini
cikarmak ve bir satis elemanin1 digerinden daha etkili kilan seyin ne olduguna dair

evrensel genel kurallar belirlemek son derece zordur (Weitz 1981; Anderson ve Oliver,
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1987,s. 78).

Sonug sistemleri satig organizasyonlarinda daha yaygindir. Clinkii satis gorevlileri
genellikle kendi islerini kontrol edip genellikle organizasyondan uzakta ¢alistiklarindan,
satig gorevlilerinin davranislarini dogrudan izlemek genellikle zor veya maliyetlidir. Satis
gorevlileri denetlenemediginde, {irlinler arasinda kar marjlart benzer oldugunda ve
tirtinler satmak i¢in gereken zaman ve ¢abada farklilik gostermediginde bir sonug kontrol
sistemi genellikle daha faydalidir. Sonug sistemlerinin izlenmesi daha kolaydir, 6diiller
icin daha nesnel bir temel saglar ve yiiksek performans gosterenleri motive eder. Sonug
sisteminde, satis siireci empoze edilmez, bu da satis elemanini satis yapmak i¢in hangi

davranigin en uygun olduguna karar vermekte 6zgiir birakir (Madhani, 2015, s. 86).

2.4.1.4. Sonu¢ Kontroliiniin Dezavantajlari

Avantajlarina ragmen sonug¢ odakli sistemlerin iyi bilinen bazi dezavantajlari
vardir. Ornegin, bu tiir sistemlerin dogasinda olan kontrol eksikligi, uzun vadede kurulusa
zarar verecek satis davraniglarina (6rnegin, miisteri memnuniyetine dikkat edilmemesi,
irtin grubunda daha karli veya alternatif olarak satilmasi kolay iiriinlere Oncelik
verilmesi) izin verebilir. Dahasi, sonuca dayali sistemler, satis elemanini uzun vadeli
sonuglara zarar verecek sekilde aninda getirisi olan faaliyetlere odaklama egilimindedir.
Ornegin, satis elemanlar1 yeni iiriinler satmak, arastirma yapmak, biiyiik hesaplara girmek
(ki bunlar1 satmak genellikle daha zordur) ve hizmet sunmak i¢in ekstra ¢aba harcamaya
direnebilir. Bunun yerine, hizmeti en aza indirerek ve yerlesik {iriinleri daha kiictik,
diizenli hesaplara satarak aninda getiri elde etmeye motive olabilirler (Anderson ve
Oliver, 1987, s. 78).

Glinlimiiz isletmelerinde calisan performansini degerlendirmenin en yararh
yolunun, her birinin gii¢lii ve zayif yonleri olmasina ragmen, performans degerlendirme
stirecinde 6znel ve nesnel Olciilerin bir karisimi oldugu konusunda onlarca yildir
tartistyorlar. Performans: 6l¢gmek i¢in hangi aracin uygun oldugunu ¢ikarmak zordur,
ancak nihai olarak amag, satis ve satis elemaninin yeterliligini zenginlestirmektir.
Performans degerlendirmesi yalnizca daha fazla satis elemaninin ige alinmasina yardimci
olmakla kalmaz, ayn1 zamanda onlar ¢esitli satig bolgelerine daha etkin bir sekilde tahsis
etmeye ve tiiketici ve iirlin hatt1 agisindan daha iyi arama kaliplar1 yoluyla satis elemani
verimliligini artirmaya yardimci olur (Kesari, 2014).

Satis performansini 6lgmenin en uygun yolu hakkinda tartigsmalar devam

etmektedir. Her ne kadar nesnel ve 6znel performans kavramsal ve ampirik olarak farkli



66

olsa da, Churchill ve digerleri. (1985) nesnel ve 6znel performans Slgiimleri arasinda

anlamli bir fark bulamadi. (Kidwell vd., 2007, s. 124).

2.5. Duygusal Emek

Arastirmanin bu bodliimiinde duygusal emek kavrami ele alinacak olup bu
baglamda oncelikle duygusal emegin alan yazinda 6ne ¢ikan tanimlarina yer verilecek
daha sonra ise kavramla ilgili gelistirilen temel yaklagimlar ve duygusal emek stratejileri

ele alinacaktir.

2.5.1. Duygusal Emek Kavrami

Cogumuz kahvemizi, yiyeceklerimizi veya otel odasi anahtarimizi alirken bir
giilimseme ve dostga bir selamlagsmay1 takdir ederiz, ancak bunu emek olarak kabul
ediyor muyuz? Olumlu duygular gostermek (6rnegin, "giilimsemeyle hizmet") ¢ok
sayida ¢alisan i¢in agik bir is gereksinimidir (Grandey ve Sayre, 2019, s. 1). Arlie Russell
Hochschild tarafindan tiiretilen bir terim olan duygusal emek, ilk olarak 1983 yilinda yine
Hochschild’in orijinal ad1 “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling ”
Tiirkge ¢evirisi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” kitabinda
kullanmigtir (Sentiirk ve Karakis, 2020, s. 2961). Yaklasik 40 yil 6nce, Hochschild,
hizmet sektoriiniin, ¢alisanin orgiitiin kar etmesine yardimer olmak i¢in duygularini ve
ifadelerini yonettigi yeni bir emek bigimi — duygusal emek (DE) — yarattigini 6ne siirdii
(Yang ve Chen, 2021, s. 479). Hochschild (1983) duygusal emek terimini "kamuya agik
olarak gozlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii yaratmak i¢in duygu yonetimi" olarak
tanimlamistir (Grandey, 2000, s. 96). Hochschild’e gore bir iicret karsiliginda duygulari
yonetmek duygusal emek olarak adlandirilmaktadir (Grandey, 2000, s. 95). Ashforth ve
Humphrey (1993)’e gore duygusal emek, hizmet karsilasmalari sirasinda hizmet
temsilcilerinin beklenen duygulari sergilemesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Morris
ve Feldman (1996) ise duygusal emegi, “kisilerarasi islemler sirasinda orgiitsel olarak
arzu edilen duyguyu ifade etmek i¢in gereken caba, planlama ve kontrol” olarak
tanimlamuglardir ( Morris ve Feldman, 1996, s. 987). Grandey (2000), duygusal emegi
“oOrgiitsel hedefler dogrultusunda hem duygulari hem de ifadeleri diizenleme siireci”
olarak; Diefendorff ve Richard (2003); is roliiniin bir pargas1 olarak duygularin yonetimi;
Johnson (2007); hizmet karsilagsmalar1 sirasinda hizmet temsilcileri tarafindan orgiitsel

olarak arzu edilen duygularin ifadesi olarak tanimlamislardir (Choi ve Kim, 2015, s. 286).
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2.5.2. Duygusal Emek Perspektifleri

llgili yazinda duygusal emek ile ilgili 6n plana ¢ikan dort perspektif: Hochschild
(1983)’in Perspektifi, Ashforth ve Humphrey (1993)’in Perspektifi, Morris ve Feldman
(1996) nin Perspektifi ve Grandey (2000)’in Perspektifi asagida agiklanmustir.

2.5.2.1. Hochschild (1983)’in Perspektifi

Hochschild, duygu kavramini “imge ve/veya diisiincelerle ifade edilen bedensel
yonelimler” (Dogan, 2019, s. 50) olarak tanimlamistir. Hochschild (1983) duygusal emek
terimini "kamuya agik olarak gézlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii yaratmak igin
duygu yonetimi" olarak tanimlamistir (Grandey, 2000, s. 96). Hochschild'e (1983) gore
bu duygu yonetimi bir iicret karsiliginda satilmaktadir ve bu nedenle bir degisim degerine
sahiptir. Bununla birlikte Hochschild, duygularin yonetilmesini 6zel ve is hayati olmak
lizere ayrmustir (Altas ve Ozisli, 2021, s. 863) ve bu kamusal alanda bir iicret karsiliginda
yapildiginda duygularin “metalastigini” 6ne siirmiistiir (Grandey ve Melloy, 2017,s. 1).
Hochschild (1979, 1983), hizmet islemlerine katilan bireylerin uygun duygusal
tepkilerine iligkin ortak beklentilerin mevcut oldugunu ileri stirmiistiir. Bu beklentiler,
yasanmasi gereken duygularin araligini, yogunlugunu, siiresini ve nesnesini belirleyen
duygu kurallarina veya normlarina yol agar (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 89).
Hochschild, duygusal normlara karsilik gelen “duygu kurallar’” kavramini 6nermistir.
Bireyler dramaturjik anlamda duygusal oyun oynayarak bu kurallara uyarlar (Klein, 2021,
S. 668). Duygu kurallar, “kisinin gergekte ne hissettigi ve o anda ne hissetmesi gerektigi
ile ilgili bir duygu ayarlama/yonetme sanatidir” (Dogan, 2019, s. 50). Hochschild (1983)
duygusal emegi ger¢eklestirmenin iki yontemini tanimlamistir: yiizeysel davranis ve
derin davranis. Insanlar yiizeysel davranis sergileyenler aslinda canlandirmak istedikleri
duygular1 hissetmeye calismazlar. Bunun yerine sahte giiliimsemeler ya da gergek
duygularmni yansitmayan baska duygusal gosteriler sergilerler. Ornegin, sinirlenen bir
garson yine de daha fazla bahsis alma umuduyla miisteriye giiliimseyebilir. Bunun
tersine, insanlar derin rol yapmayi kullandiklarinda, baskalariyla etkilesimde bulunurken
canlandirmak istedikleri duygulari ortaya ¢ikarmaya ¢alisirlar. Boylece gercek duygulari
hissetmeye ve deneyimlemeye caligirlar ve bilingli olarak bu duygulari beslemeye
yardimct olacak diisiince ve faaliyetlerle mesgul olurlar. Hochschild (1983), derin

davranig i¢in iki yontem tanimlamistir: duygular harekete gecirmek ve egitilmis hayal
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giicii (kisinin canlandirmak istedigi duyguyu deneyimledigi ge¢cmis olaylar1 hatirlamak)
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 750-751).

Hochschild'in duygusal emege bakis agisi, Irvin Goffman (1959) tarafindan
popiiler hale getirilen dramaturjik bakis acisinin bir sonucuydu. Organizasyonlarda
davraniga dramaturjik bakis agisi, ¢alisanlarin izlenim yonetimi becerileri i¢in performans
asamasini saglayan miisteri etkilesimlerine odaklanir. Calisanlarin duygularin1 kendi
organizasyonel rollerine uygun sekilde yonetme cabalari, organizasyon asamasindaki
performanslar olarak goriilmektedir (Choi ve Kim, 2015, s. 285). Hochschild'in (1983)
bu duygusal emek kavramsallastirmasi, hizmeti bir “gosteriye”, hizmet ¢alisanini
“aktore”, miisteriyi “izleyiciye” ve c¢aligma ortamini “sahneye” benzeten bir hizmet
oyunculugu paradigmasina dayanmaktadir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012,s. 907).
Burada oyuncu ve izleyici arasindaki iletisim 6n plana ¢ikmakta ise de 6nemli olanin da
iletisimin sonunda, izleyicinin oyundan mutlu ayrilmasi olduguna vurgu yapilmaktadir
(Ozdemir, 2023, s. 14). Hochschild (1979, 1983) duygusal emek gergeklestirenleri,
gergeklestirdikleri 'oyunculuga' gore siniflandirmistir (Choi ve Kim, 2015, s. 287).
Yiizeysel davranis, aslinda hissedilmeyen duygular: taklit (simiile) etmeyi icerir. Bunun
aksine derin davranis, kisinin sergilemesi gereken duygulari gergekten deneyimleme
girisimlerini igerir (Morris ve Feldman,1996, s. 990). Hochschild, duygusal emek igeren
islerin i kritere sahip olmas1 gerektigini ileri stirmiistiir; 1) yiiz yiize veya sesli iletisim
gerektirmesi 2) ¢alisanin miisteride veya alicida duygusal bir durum yaratmasi (¢alisanin
baska bir kiside siikran ya da korku gibi duygusal bir durum yaratmasi (Hochschild, 2012,
s. 148). Isverenin, egitim ve denetim yoluyla, ¢alisanlarin duygusal faaliyetleri {izerinde
bir dereceye kadar kontrol uygulamasina izin vermesi (Choi ve Kim, 2015, s. 285).
Hochschild bu ii¢ temel 6zelligi barindan alt1 ana meslek grubunda duygusal emek iceren
44 1s belirlemistir: (a) profesyonel ve teknik calisanlar (6rnegin, avukatlar, doktorlar), (b)
yoneticiler ve idareciler, (c) satis calisanlari, (d) biiro ¢alisanlari, (e) 6zel hanelerde
calisan hizmet calisanlar1 (6rnegin, temizlikgiler), (f) 6zel hanelerin disinda calisan
hizmet ¢alisanlart (6rnegin, garsonlar, kuaforler) (Gosserand, 2003, s. 5-6). Bu
yaklagimin temel sorunlari, (a) bir kategorideki tiim islerin ayn1 duygusal taleplere sahip
oldugunu varsaymasi ve (b) kisiyi ve onun duygusal gosterim gereksinimlerini nasil
algilayacagini ve bunlara nasil tepki verecegini goz ardi etmesidir. Ayrica ilgili
organizasyonel degiskenler, ise 6zgili degiskenler ve diger baglamsal faktorler de g6z ardi
edilmistir. Hochschild (1983) islerin bu siniflandirmasinin isyerindeki duygusal emegin

tam olarak anlagilmasinda yeterli olmadigini fark etmis ve bunun “...daha fazla yakindan
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incelenmeyi hak eden bir taslaktan, bir model 6nerisinden baska bir sey olmadigini1” ifade
etmistir (Gosserand, 2003, s. 5-6).

Hochschild (1983) duygusal emek ve fiziksel emegi ikisinin de satilmasi
Ozelliginden dolay1 birbirine benzetmektedir (Sen Demirci, 2023, s. 93). Hochschild
(1983)’e gore fiziksel emek, oOrgiitsel hedefler i¢in calisanlarin giiclinii veya fiziksel
hareketlerini kullanirken duygusal emek, orgiitsel hedefler i¢in ¢alisanlarin duygularini
ve ifadelerini kullanir (Grandey ve Melloy, 2017, s. 1). Hochschild (1983), orgiitlerin
caliganlariin duygularini, is gérevlerinin bir pargasi olarak gostermelerini talep ederek
ticarilestirdigini savunmustur. Havayollar1 gorevlilerinin giilimsemesini ve arkadas
canlis1 davranmasini ister, hastaneler hemsirelerin ilgi ve sefkat gdstermesini, cenaze
evleri ise calisanlarin ciddi ve anlayishh davranmasini ister. Bu Orgiitsel normlari
tanimlamak icin "hissetme kurallar1" terimini kullanmis ve bunlarin, calisanlarin ig
yasamlarinit veya normalde 6zel ve kisisel olan diisiince ve duygularimi kontrol etme
girisimleri oldugunu savunmustur. Ancak daha sonraki bilim insanlar1 uygun etiketin
"sergileme kurallar1 (display rules)" olmasi gerektigini, ¢iinkii kuruluslarin
gozlemlenemeyen i¢ duygusal durumlarmi dogrudan diizenleyemeyecegini, yalnizca
duygularin disa doniik gosterimlerini diizenleyebilecegini savunmuslardir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1989). Isgorenlerin sergilemeleri beklenen
duygularin siiresini, yogunlugunu ve ¢esitliligini belirleyen normlara gosterim kurallar
ad1 verilmektedir (Celikyay, 2019, s. 35). Ikinci tanim aym zamanda duygularm aksine
davranisin diizenlenmesini vurgulamak i¢in duygusal emegin taniminda bir degisiklik
yapilmasini gerektirir; dolayisiyla Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi “uygun
duyguyu sergileme (yani bir sergileme kuralina uyma) eylemi” olarak tanimlamigtir
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015,s. 750-751).

2.5.2.2. Ashforth ve Humphrey Perspektifi (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore duygusal emek, hizmet karsilagsmalari
sirasinda hizmet temsilcilerinin beklenen duygular1 sergilemesidir ve duygusal emek,
yiizeysel davranig, derin davranig veya gercek duygunun ifade edilmesi yoluyla
gerceklestirilir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

“Uygun duyguyu sergileme eylemini (yani bir gosterim kuralina uymayi)
duygusal emek olarak tanimliyoruz. Bu kavram, Hochschild'in (1983: 7) duygusal emegi

"kamuya acik olarak gozlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintli yaratmak i¢cin duygu
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yonetimi" olarak tanimlamasindan biraz farklidir. Davranigin altinda yatan varsayilan
duygular yerine davranisa odaklanmayi tercih ediyoruz ““ (Ashforth ve Humphrey, 1993,
s. 90). Ashforth ve Humphrey (1993)’in tanim1 hem davranigi vurgulamakta hem de
duygu deneyimini duygu ifadesinden ayirmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 90).
Tanimlar1 Hochschild'in (1983) tanimindan farklidir ¢linkii davranisin altinda yatan
varsayilan duygulardan ziyade ger¢ek davranisi vurgulamaktadirlar (Choi ve Kim, 2015,
S. 286).

Ashforth ve Humphrey'in (1993) duygusal emek alanina yaptigi katkilar, sosyal
kimligin roliinii kapsadiklar1 ve bunu duygularin is yerindeki ifadelerinin incelenmesine
entegre ettikleri i¢in duygularin incelenmesini ileriye tagimistir (Grandey, 2000, s. 97).
Ashforth ve Humphrey duygusal emegi “uygun duyguyu sergileme eylemi” olarak
tanimlamislardir. Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, hizmet islemleri sirasinda
sosyal olarak arzu edilen duygularin ifade edilmesi olarak tanimlamislardir (Yang ve
Chen,2021, s. 481). Grandey (2000)’e goére Hochschild'in (1983) bakis agisiyla
Karsilastirildiginda Ashforth ve Humphrey, duygularin yonetilmesinden ziyade
gozlemlenebilir bir davranis olarak duygusal emekle daha fazla ilgilenmislerdir. Ashforth
ve Humphrey (1993), yiizeysel ve derin davranis yoluyla duygularin igsel yonetimini
gozard1 ederek bunun yerine ¢alisanlarin duygusal ifadelerini etkileyen daha genis bir dizi
faktor Onermiglerdir (Grandey, 2000, s. 96). Ashforth ve Humphrey, Hochschild
(1983)’in duygusal emek yaklasimdan yola ¢ikarak yeni bir model olusturmuslardir.
Kisaca Ashforth ve Humphrey yaklasgiminda davranmisi etkileyen ve tetikleyen
duygulardan ziyade duygular1 yansitan davranislar tizerine odaklanilmaktadir (Altas ve
Ozisli, 2021,s. 864). “Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild’in iki boyutlu
yaklasimina ii¢lincii bir boyut olarak dogal (samimi) davranisi ekleyerek, gergek
duygunun ifadesini (kisinin beklenen duyguyu kendiliginden ve gercekten
deneyimlemesi ve ifade etmesi) yiizeysel davranis ve derin davramisa dayali duygusal
emegi gerceklestirmenin {i¢iincii bir yolu olarak goérmiislerdir. Calisanlarin her zaman rol
yapmalar1 gerekmedigini, bazen gergekten hissettikleri duygularla, sergilemeleri gereken
duygularin birbiriyle ayni olabilecegini 6ne siirmiislerdir (Oguzhan, Begenirbas ve
Topcu, 2017, s. 333).

Ashforth ve Humphrey (1993), derin rol yapmanin daha fazla ¢aba gerektirdigini,
¢linkii rol sahibinin ilgili duyguyu uyandirmak i¢in aktif olarak diisiinceleri, goriintiileri
ve anilart harekete gegirmeye cabalamasi gerektigini ileri stirmiislerdir (Morris ve

Feldman,1996, s. 990). Hochschild (1983)’in iddiasinin aksine hizmet sunumunda gorev
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yapan bir iggoren, kendisinden beklenen duygusal bir gdsterimi herhangi bir duygusal
diizenleme ¢abasia girmeksizin sadece samimi bir sekilde hissettigi i¢cin spontan bir
sekilde sergileyebilmektedir (Celikyay, 2019, s. 37).

Cogu duygusal emek kavramsallastirmasi, isyerinde uygun duygular1 gostermek
icin bireylerin bazen hissettikleri duygulart gizlemeleri veya taklit etmeleri veya arzu
edilen duyguyu deneyimlemeye ¢alismalart gerektigini One siirmektedir. Pek ¢ok
meslegin olumlu duygularin sergilenmesi gerektigi yoniinde genel bir beklentisi
oldugundan, Derin davranis tipik olarak olumlu duygular1 deneyimlemeyi igerir, bdylece
olumlu duygular dogal olarak takip edilir. Buna karsilik, yiizeysel davranis genellikle
olumlu duygularin taklit edilmesini ve bazen olumsuz duygularin bastirilmasini igerir,
boylece olumlu goriintiiler ortaya cikar. yiizeysel davranis “kotii niyetli davranmak™
olarak tanimlanirken, derin davranis “iyi niyetli davranmak” olarak tanimlanmistir;
birincisi belirli hareketleri yapmayi, ikincisi ise duygulari deneyimlemeyi igermektedir
(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s. 340). Kisacasi duygusal emek, dogru sekilde
uygulandiginda hem calisanlara hem de Orgiitlere fayda saglayabilir (Humphrey,
Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 750).

Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015)’e gore duygusal emek
(“gtilimsemeyle hizmet etme” 6rneginde oldugu gibi kisinin is gorevlerinin bir parcasi
olarak duygular ifade etmesi) ¢alisanlar, kuruluslar ve miisteriler i¢in faydali olabilir.
Meta-analitik Ozetler, derinlemesine davranmanin (kisinin gostermek istedigi uygun
duygular1 ¢agirmanin) genellikle olumlu sonuclara sahip oldugunu ortaya koydugunu
ileri stirmiislerdir. Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015)’e gore yiizeysel davranisin
(sahte duygularin) aksine, derin davranis ¢alisanlarin refahina zarar vermez ve derin
davranis, is tatmini, orgiitsel baglilik, is performansi ve miisteri memnuniyeti ile olumlu
yonde iliskilidir. Gelismekte olan arastirmalar ayrica duygusal emegin tiglincii bir bigimi
olan dogal ve ger¢ek duygusal emegin, hem ¢alisanlar hem de miisteriler i¢in olumlu
etkileri olan, siklikla kullanilan bir duygusal emek stratejisi oldugunu 6ne siirmiistiir
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015).

Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015), ¢alisanlarin arzu edilen duygular
uyandirmak i¢in cesitli davranislarda bulunabileceklerini 6ne siirmiislerdir. Ornegin, liiks
bir giyim magazasindaki satis gorevlileri, ise giderken hos miizik dinleyerek,
vardiklarinda is arkadaslariyla dostane bir sekilde sohbet ederek ve moda trendleri ve
tasidiklar1 en son giyim modelleri hakkinda heyecan duyarak derin davranis la mesgul

olabilirler. Bu aktiviteler, magazanin iiriinleri hakkinda miisterilerle sohbet etmek icin
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onlart dogru ruh haline sokmaya yardimeci olur. Miisterilerle konusurken miisterilerle
giilerek, sakalagarak ve genel olarak arkadaslariyla aligveris yapiyormus gibi davranarak
derin davranis sergileyebilirler (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 750-751).

2.5.2.3. Morris ve Feldman (1996) "in Perspektifi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisilerarasi igslemler sirasinda orgiitsel
olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek igin gereken ¢aba, planlama ve kontrol olarak
tamimlamuglardir ( Morris ve Feldman, 1996, s. 987). Morris ve Feldman (1996)’a gore
bu tanimlarinin altinda yatan dort varsayim vardir. Birincisi, tanimlar etkilesimei bir
duygu modeline yerlestirilmistir ve yazarlara gore etkilesimci duygu modeli, duygunun
deneyimini ve ifadesini belirlemede sosyal faktorlere biiylik 6nem verir. Bu bakis agisi,
bireylerin, duygularin yasandigi sosyal c¢evreyi anlamalari yoluyla duygulan
anlamlandirdiklarini; bu yaklasim, duygunun en azindan kismen sosyal olarak insa
edildigini ileri siirmiistiir. Ikincisi ve ayn1 zamanda etkilesimci duygu modeliyle tutarl
olarak, bireyin hissettigi duygu ile organizasyonel olarak arzu edilen duygu arasinda
uyumun oldugu durumlarda bile, duygular1 ifade etmek yine de bir dereceye kadar
cabanin (veya "emek") gerekli olacagini savunmuslardir. Morris ve Feldman (1996)’a
gore hissedilen duygu ile organizasyonel olarak arzu edilen duygu uyumlu oldugunda
kesinlikle daha az ¢aba sarf edilmesi gerekecektir, ancak bireylerin yine de hissedilenlerin
organizasyonel olarak uygun vyollarla sergilenmesini (yani mutluluk hissinin
sergilenmesini) saglamak icin biraz ¢aba sarf etmesi gerekecektir (uygun bir giiliimseme
veya selamlamayla). Ucgiinciisii, Hochschild'in (1983) orijinal duygusal emek kavramiyla
tutarli olarak, duygusal emek tanimlari, bir zamanlar 6zel olarak belirlenen duygu
ifadesinin artik bir pazar metast haline geldigini ileri siirmektedir. Aslinda hizmet
calisaninin duygusal ifadesi hizmetin kendisinin bir parcasi haline gelmistir ( Morris ve
Feldman, 1996, s. 988). Morris ve Feldman (1996), duygu yonetimine odaklanmak
yerine (Hochschild, 1983'in 6nerdigi gibi), ifade edici davranisa odaklanmislardir ¢iinkii
yazarlara gore organizasyonel olarak arzu edilen uygun ifade edici davranistir.
Dérdiinciisti, duygusal emegin bu tanimina goére, duygunun nasil ve ne zaman ifade
edilmesi gerektigini belirleyen standartlar veya kurallar vardir. Hizmet Orgiitleri
baglaminda Hochschild (1979, 1983), hizmet c¢alisanlarinin uygun duygusal
davramislarma iliskin gercekten de ortak beklentilerin oldugunu savunmustur. Ornegin,

ucus gorevlilerinin arkadas canlisi ve neseli goriinmesi beklenirken, cenaze miidiirlerinin
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ciddi ve ¢ekingen goriinmesi beklenir. Ekman (1973) bu tiir normlar1 uygun duygusal
ifade sergileme kurallar1 olarak adlandirmistir. Ekman'a (1973) gore sergileme kurallari,
yalnizca belirli bir durumda hangi duygularin uygun oldugunu degil ayn1 zamanda bu
duygularin nasil iletilmesi veya kamuya agik olarak ifade edilmesi gerektigini de gésteren
davranis standartlaridir ( Morris ve Feldman, 1996, s. 988).

Grandey (2000)’e gore, Morris ve Feldman (1996)’ in duygusal emek tanimi,
duygularin sosyal ¢evrede ifade edildigi ve kismen sosyal ¢evre tarafindan belirlendigi
etkilesimci bir yaklagimdan gelmektedir. Bu bakis acis1 Hochschild (1983) ve Ashfoth ve
Humphrey'in (1993) bakis acgisina benzer, ¢linkii duygularin bir birey tarafindan
degistirilebilecegini ve kontrol edilebilecegini ve bunun ne zaman olacagin1 daha genis
sosyal ortamin belirledigini kabul eder (Grandey, 2000, s. 97).

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek yapisim1i dort boyutta
kavramsallastirmigtir:  (a) Uygun duygusal gosterim sikligi, (b) gerekli gosterim
kurallarina dikkat, (¢) sergilenecek duygularin ¢esitliligi ve (d) duygusal uyumsuzluk
(Morris ve Feldman,1996, s. 989). Morris ve Feldman (1996)’a gére duygusal gosterimin
siklig1, duygusal emegin en ¢ok incelenen bileseni olmustur; 6nceki aragtirmalarin ¢ogu,
islerin duygusal emek agisindan siralanabilecegi temel boyut olarak hizmet saglayicilar
ve miisteriler arasindaki etkilesimin sikligina odaklanmistir. Buradaki dnciil, ¢alisanlarin
davraniglar1 yoluyla sevgi, gliven ve saygi gibi duygusal baglar kuruldugunda paydaslarin
(misteriler veya alicilar) bir kurulusla is yapma olasiliginin daha yiiksek oldugu
yoniindedir. Sonug olarak, bir is rolii sosyal olarak uygun duygusal gosterimleri ne kadar
siklikla gerektiriyorsa, organizasyonun diizenlenmis duygu gosterimlerine yonelik
talepleri de o kadar biiyiik olacaktir. Duygusal gosterim siklig1 duygusal emegin dnemli
bir gostergesidir ancak frekans tek basina duygusal ifadeyi diizenlemek ve sergilemek
icin gereken planlama, kontrol veya beceri diizeyini kapsamaz. Bu nedenle duygusal
emegin ti¢ ek boyutunun da dikkate alinmas1 gerekir (Morris ve Feldman,1996, s. 989).
Morris ve Feldman(1996)’1in duygusal emeginin ikinci boyutu isin gerektirdigi kurallari
sergilemeye yonelik dikkat diizeyidir. Kurallar1 sergileme konusunda ne kadar dikkatli
olunmas1 gerekiyorsa, hizmet isi ¢calisanlardan o kadar fazla psikolojik enerji ve fiziksel
caba talep edecek ve dolayisiyla duygusal gosteriler de o kadar fazla "emek"
gerektirecektir. Gereken kurallart sergilemeye yonelik dikkat, hem duygusal gdsterimin
stiresinden hem de duygusal gosterimin yogunlugundan olusur (Morris ve Feldman,1996,
s. 989). Morris ve Feldman(1996)’a gore duygusal emegin iigiincii biiyiik boyutu, is

rollerinin gerektirdigi duygusal gdsterimlerin cesitliligidir. Sergilenecek duygularin
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cesitliligi ne kadar fazla olursa, roli istlenenlerin duygusal emegi de o kadar fazla
olacaktir (Morris ve Feldman,1996, s. 991). Morris ve Feldman (1996)’a gore duygusal
emegim dordiincii boyutu duygusal uyumsuzluk: isin sergileme kurallarinin gerektirdigi
duygusal ifade, i¢sel veya "ger¢cek" duygulariyla gatistiginda is¢iler duygusal uyumsuzluk
yasayabilir. Duygusal ifadenin diizenlenmesini daha zor ve dolayisiyla daha fazla emek
yogun hale getiren sey, tam olarak, gercekten hissedilen duygular ile organizasyonel
olarak arzu edilen duygular arasinda c¢atismalarin oldugu durumlardir. Calisanin
gostermesi beklenen duygu gercekten hissedilen duyguyla eslestiginde, kayda deger bir
kontrol veya sunum becerisinin gerekli olmasi pek olas1 goriinmemektedir. Ornegin,
kisinin gercekten inandigr iirlinleri satmasi ¢ok az duygusal "emek" gerektirmelidir.
Ancak, kisileraras1 islemler sirasinda istenen duygulari ifade etme eylemi, gercek
duygular1 kontrol etmek i¢in daha fazla beceri gerektirdiginde ¢cok daha zorlu hale gelir.
Dolayisiyla bir hemsirenin uzun siiredir sevdigi bir hastas1 6lmek tizereyken duygusal
tarafsizlik sergilemesi cok daha fazla "emek"tir. Gerg¢ekten hissedilen duygular ile
organizasyonel olarak gerekli olan duygular arasinda uyumsuzluklar mevcut oldugunda,
daha fazla kontrol, beceri ve dikkatli eyleme ihtiyag duyulacaktir (Morris ve
Feldman,1996, s. 992).

2.5.2.4. Grandey Perspektifi

Hochschild'in (1983) ¢alismasini temel alan Grandey (2000), duygu diizenleme
teorisinden yararlanan duygusal emegin kapsamli bir kavramsal g¢ergevesini gelistirdi
(Gross, 1999; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011, s. 539). Grandey (2000)’e gore duygusal
emek, Orgiitsel hedefler dogrultusunda hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme
siirecidir (Grandey, 2000). Grandey (2000)’e gore onceki calismalar farkli bakis
acilarindan kaynaklansa, duygusal emegi farkli tanimlasa ve farkli sonuglara odaklansa
da hepsinin temelinde ayni tema var: bireyler is yerinde duygusal ifadelerini
diizenleyebilirler. Grandey (2000)’e gore, bireylerin hangi duygulara, ne zaman sahip
olduklarina ve bu duygulari nasil deneyimleyip ifade ettiklerine etki ettigi siirecler olarak
tanimlanan duygu diizenleme teorisi, duygusal emek i¢in ¢ok yararli bir yol gdsterici
gergeve saglar (Grandey, 2000, s. 98). Bu bakis acgis1 bireylerin hangi durumda ne tiir
duygular yasayabileceklerini tahmin edip, duygularin1 degistirebileceklerini iddia

etmektedir (Demirci, 2023, s. 99).
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“2000 yilinda (Grandey, 2000), duygusal emegin bu iki bi¢iminin yakin zamanda
gelistirilen duygu diizenleme modeline benzer oldugunu 6ne siirdiim (Gross, 1998).
Spesifik olarak, derin davranis bir tiir 6nciil odakli duygu diizenlemesidir (yani yeniden
degerlendirme, biligssel degisim) ve yiizeysel davranig bir tiir tepki odakli duygu
diizenlemesidir (yani ifadeyi bastirma)“(Grandey, 2015, s. 54). Grandey (2000)’e gore
Gross'un  (1998b) modeli duygu diizenlemenin bu siireg¢te iki noktada
gerceklesebilecegini one siirmektedir. Onciil odakli olarak adlandirilan ilk noktada birey,
durum ya da degerlendirme gibi duygu Onciillerini diizenleyebilir. Tepki odakli ikinci
noktada birey, duygularin fizyolojik veya gozlemlenebilir belirtilerini degistirir. Bu iki
duygu diizenleme siireci, derin rol yapma ve yiizeysel rol yapma seklindeki duygusal
emek kavramina karsilik gelir. Genel duygu teorisinin duygusal emege uygulanmasi, bu
duygu yonetimi siireglerini agiklamaya ve sonuglara iliskin tahminler olusturmaya
yardimci olabilir (Grandey, 2000, s. 98). Grandey (2000)’e gore genel olarak duygu
diizenleme teorisine ve 6nceki duygusal emek arastirmalarina dayanarak ¢esitli onerilerde
bulunulabilir. Birincisi, durumsal ortamlar ¢alisanlarin gerceklestirdigi duygusal emege
katkida bulunur. Miisterilerle veya alicilarla uzun siire etkilesimde bulunan ve bu
durumlarda duygusal olaylar yasayanlarin duygusal diizenleme yapma olasiliklar1 daha
yiiksektir. Ikincisi, duygusal emek, iyi bir organizasyonel performansla sonuglanabilir
ancak calisanlarin saghgl agisindan sonuglar dogurabilir. Ozellikle, derin davrans,
hizmet performansiyla yiizeysel davranigtan daha olumlu bir sekilde iliskilidir, ancak her
ikisi de tilkkenmislik, ayrilma ve olumsuz is tutumlariyla iligkilidir. Son olarak, kisisel ve
orgilitsel ozellikler, gerceklestirilen duygusal emegin diizeyi lizerinde temel etkiler olarak
hareket edebilir; 6rnegin, kadinlarin veya duygularini ifade edebilenlerin duygusal emege
katilma olasiliklar1 daha yiiksek olabilir. Bu orgiitsel ve kisisel 6zellikler ayn1 zamanda
duygusal emegin sonuglartyla iliskileri etkileyerek moderator gorevi de gorebilir.
Ornegin, yiiksek diizeyde yonetici destegi algilayanlar, yiiksek diizeyde duygusal emek
rapor edebilirler ancak tiikenmislik yasamazlar ¢ilinkii destek, stres etkenlerine karsi bir
tampon gorevi goriir (Grandey,2000, s. 108). Grandey, yiizeysel ve derin davranisi ayri
ayr1 inceleyerek duygusal emek davraniglarinin sonuglarinin sadece olumsuz degil
olumlu da olabilecegini gostermistir. Grandey (1999) calismasinda derin davranis ve
miisteri hizmet performansi arasinda pozitif yonlii bir iliskiye ulagilmistir. Ayrica hem
bireysel hem de oOrgiitsel acidan yiizeysel davranmanin olumsuz sonuclara yol agtigi

sonucuna varilmistir (Eroglu, 2010, s. 23-24).
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2.5.3. Duygusal Emek Boyutlari

Bu béliimde duygusal emegin yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi (dogal)

davranig boyutlarina deginilecektir.

2.5.3.1. Yiizeysel Davrams (YD)

Yiizeysel davranis, orgiitsel uygun ifadeleri sergilemek igin kisinin gercek duygu
ve hislerini maskelemesidir. Ornegin, bir calisan kotii bir giin gegirmekte ve bu
durumundan olumsuz etkilenmis olabilmektedir ancak is ortaminda giiliimseyerek veya
mutlu davranarak bu duygulari maskeleyebilmektedir “Kotii niyetle numara yapmak”
olarak adlandirilan yiizeysel davramig, aynt zamanda kurumun veya miisterilerin
yararindan ziyade, gosteris kurallarina uymaya veya isi stirdirmeye c¢alisan ¢aligsanlar igin
bir amaca yonelik stratejik bir ara¢ olarak hizmet etmektedir (Lee ve Madera, 2019, s.
1746). Choi ve Kim (2015)’e gore yiizeysel davranis, ¢alisanlarin duygularinin yalnizca
gorsel yoniinii bir organizasyonun duygusal ifade ilkesine uygun hale getirmektir (s. 287).

Yiizeysel davranig, ¢alisanlarin gerekli duygulart sergilerken dis goriiniislerini
(yani yiiz ifadesi, jestler veya ses tonu) degistirerek gergekte hissedilmeyen duygulari
taklit etmesini icermektedir. Cokmiis omuzlar, egilmis kafa, sarkik agiz gibi yiiz ve
bedensel ifadeleri degistirerek igsel duygular karsilik gelen bir duruma donistiiriilebilir
(Choi ve Kim, 2015, s. 287). Yiizeysel davranis bazen de olumsuz duygularin
bastirilmasim icermaktedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s. 340). Ornegin
Ashforth ve Humphrey (1993) ‘a gore ugus gorevlisi gercekte hissetmedigi bir duygu
sakinligini gostermek i¢in yiizeysel davranig sergileyebilir. Yiizeysel davranigin
kullanilmast, kisinin hi¢bir duygu yasamadigi anlamina gelmez (bu durumda kisi kaygi
yasar); gosterilen duygunun hissedilen duygudan farkli oldugu anlamina gelmektedir ( s.
92).

Yiizeysel davranig, genellikle olumlu duygularin taklit edilmesini, digsal
ifadelerin degistirildigi ancak igsel duygularin oldugu gibi birakildig: bir "sahtekarlik"

stirecini igermektedir (Gabriel, Daniels, Diefendorff ve Greguras, 2015, s. 3).

2.5.3.2. Derinden Davrams (DD)

Derin davranis, calisanlarin i¢sel duygularini orgiitsel beklentilerle uyumlu hale
getirmek i¢in degistirdikleri, daha dogal ve gercek duygusal gosteriler iirettikleri ¢aba

gerektiren bir siiregtir (Gabriel, Daniels, Diefendorff ve Greguras, 2015, s. 3). Derin
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davranig calisanlarin duygulart duruma uymadiginda ortaya c¢ikmaktadir; uygun
duygular1 gelistirmek ic¢in egitimlerini veya ge¢mis deneyimlerini kullanmaktadirlar.
Yiizeysel davranigtan farkli olarak derin davranis, dis goriinlisten daha fazlasini
degistirerek i¢sel duygular1 degistirmeyi icerir. Yiizeysel davranista duygular "disaridan
iceriye" degisirken, derin davranisda duygular "iceriden disariya" dogru degismektedir
(Choi ve Kim, 2015, s. 286).

Hochschild (1983: 38-42) derin davranis i¢in iki yol tanimlamistir (Ashforth ve
Humphrey,1993, s. 93). Hochschild (1983), derin davranisi (1) kisinin aktif olarak bir
duyguyu uyandirmaya veya bastirmaya g¢alistigi tesvik edici duygu ve (2) kisinin ilgili
duyguyu tetiklemek i¢in aktif olarak diistinceleri, goriintiileri ve anilar1 cagirdigi egitimli
hayal giicii (bir duyguyu diisiinmek) olarak smiflandirmistir (Ornegin mutlu hissetmek
icin diiglin veya iizgiin hissetmek icin cenaze diisiinmek gibi). Baska bir deyisle,
calisanlar belirli bir sahne i¢in uygun duygular1i veya tepkileri (empati, nese)
canlandirmak i¢in egitimlerini veya ge¢mis deneyimlerini kullanirlar (Choi ve Kim, 2015,
s. 286). Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015), ¢alisanlarin arzu edilen duygulari
uyandirmak i¢in ¢esitli davranislarda bulunabileceklerini ileri siirmiislerdir. Ornegin, liiks
bir giyim magazasindaki satis gorevlileri, ise giderken hos miizik dinleyerek,
isevardiklarinda is arkadaslariyla dostane bir sekilde sohbet ederek ve moda trendleri ve
tasidiklar1 en son giyim modelleri hakkinda heyecan duyarak derin davranisla mesgul
olabilirler. Bu aktiviteler, magazanin triinleri hakkinda miisterilerle sohbet etmek igin
onlart dogru ruh haline sokmaya yardimci olur. Miisterilerle konusurken miisterilerle
giilerek, sakalagsarak ve genel olarak arkadaslariyla alisveris yapiyormus gibi davranarak
derin davranig sergileyebilirler (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 751).
Grandey (2000)’e gore ise spesifik olarak, derin bir davranis stratejisi kullanarak
calisanlar, kendi kendine konusarak veya duruma iliskin biligsel degerlendirmelerini
degistirerek i¢sel duygularini degistirebilirler (Zhan, Wang ve Shi, 2016, s. 526).

Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005)’a gore yiizeysel davranis “koti niyetli
davranmak™ derin davranis “iyi niyetli davranmak™ olarak tanimlands; birincisi belirli
hareketleri yapmay1, ikincisi ise duygulari deneyimlemeyi icermektedir (Diefendorff,
Croyle ve Gosserand, 2005, s. 340). Yiizeysel davranistan farkli olarak derinden davranis,
“iyl niyetle numara yapma” olarak adlandirilmaktadir. Derin davranis sergilerken
insanlar, etkilesim partnerlerine karst samimi olabilmek icin beklenen duygulari
gercekten hissetmeye ¢alismaktadirlar (Zhan, Wang ve Shi, 2016, s. 531). Derinden

davranig, igsel duygulari gosterim kurallariyla tutarli olacak sekilde degistirmeye
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calisirken, ylizeysel davranig, dissal davraniglart gosterim kurallariyla tutarli olacak
sekilde degistirir (Glomb ve Tews, 2004; Cho, Rutherford ve Park, 2013, s. 671).

Hochschild (1983) tarafindan 6nerilen derin davranis (DD) ve yiizeysel davranis
(YD) stratejilerinin ortak noktasi, her ikisinin de g¢alisanlarin duygularimi dogal olarak
ifade edemedikleri zaman kullandiklar1 bir tiir tamamlayict duygusal emek stratejileridir
ve her ikisi de ¢alisanlarin duygusal emegi, bir organizasyonun onlardan miisterilere ifade
etmesini gerektirdigi normatif duyguyla aynm sekilde gerceklestirmesine izin verir (Choi
ve Kim, 2015, s. 286).

Yiizeysel davranis li¢ sekilde ortaya c¢ikabilir birincisi, ¢alisanin hissetmedigi
halde orgiitiin gosterim kurallar1 ¢ergevesinde sergilemesi, ikincisi, ¢alisanin oncii olay
sonrast hissettiklerini bastirmasi yani sergilememesi, iigiincii olarak hissedilen duygunun
azaltilmak yada arttirnlmak suretiyle farklilastirilarak farkli bir duygu gosterilmesidir
(Celikyay, 2019, s. 36).

Derin davranis ya da duygusal ¢abaya girismek enerji ve kaynak gerektirse de,
derin davranis sergileyenler i¢in sonuglar genellikle olumlu olmaktadir. Derinlemesine
davranmanin olumlu sonuglar verdigi ya da en azindan calisanlar ve kuruluslar icin
olumsuz sonuglari ortadan kaldirdig: iddia edilmistir ( Lee ve Madera, 2019, s. 1746).
Gabriel, Daniels, Diefendorff ve Greguras (2015)’e gore her yaklasimin altinda yatan
diizenleyici siiregler farklilik gosterse de, her ikisinin de (hizmet mesleklerinde) amaci
tipik olarak miisterilerin duygularini ve satis sonuglarini etkiledigi varsayilan olumlu

duygular gostermektir (s. 3).

2.5.3.3. Dogal (Samimi) Davranis

Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel davranig ve derin davranisa ek olarak
duygusal emegin ii¢lincii bir bigiminin daha oldugunu ileri stirmiistiir: kendiliginden ve
gercek duygusal emek. Pek ¢ok durumda hizmet calisanlarinin dogal ve spontane
duygularinin, sosyal beklentilere ve Orgiitsel gosterim kurallarima uygun oldugunu,
dolayisiyla dogru duygulari kasith olarak ¢agirmak zorunda olmadiklarin
savunmuslardir. Ornegin yarali bir cocugu géren bir hemsirenin dogal olarak sempati ve
endise duyabilecegini one siirmiislerdir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s.
751). Ashforth ve Humphrey (1993)’a gore bir hizmet temsilcisi, Hochschild'in tartistigi
anlamda duyguyu gelistirmeye gerek kalmadan, kendisinden ifade etmesi beklenen seyi

dogal olarak hissedebilir. Ornegin yarali bir ¢ocugu goriince sempati duyan bir



79

hemsirenin "harekete gecmesine (act)” gerek yoktur ve duygunun nispeten az ¢aba
gerektiren bir tesvikle hissedilebilecegi ve sergilenebilecegini belirtmiglerdir.
Dolayisiyla, bu gercek deneyimi ve beklenen duygunun ifadesini, duygusal emegi
gerceklestirmenin {iglincli bir yolu olarak gormiislerdir (s. 94). Ashforth ve Humphrey
(1993), Rafaeli ve Sutton'un (1989) liderligini takip ederek, gosterme kurallari terimini
hissetme kurallar1 yerine tercih etmislerdir ¢linkii gosterme kurallari, gercekte hangi
duygularin hissedildiginden ziyade hangi duygularin kamuya acik olarak ifade edilmesi
gerektigine atifta bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 89-90).

Diefendorff vd. (2005), duygusal emegin ii¢ boyutunun duygusal emek
“stratejilerinden” olustugunu belirtmektedir. Ucgiincii boyut duygusal 6zgiinliik olarak
goriilebilir. Ozellikle yiizeysel davramis ve derin davranis, bireyler uygun duygulari
kendiliginden ifade edemediginde kullanilan telafi edici stratejiler olarak
diistiniilebilecegini belirtmislerdir (Klein, 2021, s. 668).

Duygusal emek c¢ok cesitli sektdrlerde ve mesleklerde ortaya c¢ikmaktadir.
Humphrey, Pollack ve Hawver (2008) hizmet islerini ilgili gosterim kurallarina gore ii¢
kategoriye ayirmistir: ¢ Miisteri hizmetleri isleri (garsonlar, perakende satig ortaklari,
emlakcilar, kuaforler, cesitli satiglar vb.) “Giiliimseyerek hizmet” ve olumlu, arkadasca
duygularin sergilenmesini gerektirir. Bu duygular1 ifade etmek normalde keyiflidir ancak
uzun bir is giiniiniin ardindan veya oldukga tekrarlayan bir sekilde giiliimsemek yine de
zor olabilmektedir. Sempati ve ilgi gosterilmesini gerektiren bakim meslekleri
(hemsireler, doktorlar ve diger saglik calisanlari, sosyal hizmet gorevlileri, cenaze
miidiirleri vb.). Bu duygular hastalik, yaralanma veya kisisel sorunlar gibi stresli olaylarla
iligkilidir. » Sosyal kontrol isleri (polis, gardiyanlar, fatura tahsildarlari, fedailer vb.) 6fke,
kizginlik, baskinlik veya diger saldirgan duygularin sergilenmesini gerektirebilir
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 752).

Satis elemanlar1 islerinin bir pargasi olarak, misterileri olumlu bir tavirla
selamlamak da dahil olmak iizere bir ¢cok duygusal islerle mesgul olurlar. Calisanlar
miisterilerle etkilesimde bulunurken olumlu duygular ifade ederse, miisterilerin de bu
duygular1 algilamasi1 muhtemeldir. Bu nedenle, hem calisanlarin hem de miisterilerin
yarar1 igin, ¢alisanlarin duygularini basarili bir sekilde yonetebilmeleri 6nemlidir (Cho,

Rutherford ve Park, 2013, s. 671).

Miisterilerle yogun olarak yiiz yiize etkilesimde bulunan perakende sektoriindeki

satig elemanlar1 duygusal emek davranisini yogun olarak sergilemektedirler. Bu
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bakimdan satig elemanlarinin sergiledigi duygusal emek davraniglarimin = satis
performanslar1 {izerindeki etkisi ortaya ¢ikarmak organizasyonlar i¢in Onemli

olabilecektir.
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BOLUM 111

SATIS PERSONELININ DUYGUSAL ZEKA YETERLILiGIN MUSTERI
ILISKILERI VE SATIS PERFORMANSINA ETKISIiNi INCELEYEN BiR
CALISMA

Calismanin bu boliimiinde literetiir taramasi ile tespit edilen degiskenler goz
ontinde bulundurarak hazirlanan nicel ¢alismaya yer verilmistir. Bu boliim kapsaminda
arastirmanin amaci, arastirma modeli, arastirmanin ana Kkiitlesine, O0rneklemine, 6n
testlere, kullanilan 6lgeklere, arastirmanin modeli ve hipotezlerine ve verilerin analizi ve

arastirma bulgularina dair bilgiler sunulmustur.

3.1. Arastirma Amaci

Bu ¢alismada hazir giyim sektoriinde galisan satis personellerinin duygusal zeka
yeterlilikleri ile satis performansi arasindaki iliskide duygusal emek ve 6z yeterligin araci
etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Duygusal zekanin, duygusal emek davranislari, 6z
yeterlik ve satig performansi {izerindeki 6nemini ortaya koymay1 amaglayan bu ¢alisma
araciligtyla  son  yillarda alanyazindaki  caligmalara  katki  saglanabilecegi

diistiniilmektedir.

3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Konuyla ilgili ge¢mis calismalar ve elde edilen bulgular neticesinde olusturulan
hipotezler temel dayanaklariyla birlikte asagida sunulmustur. Calismada yer alan

degiskenler ile kurulan arastirma modeli sekil 1°de sunulmustur.
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Sekil 1. Arastirma modeli

Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin temel amaci, satis personelinin duygusal zeka yeterliligi ve satis
performans:t  arasindaki iliskiyi  sebep-sonu¢ iliskileri agisindan  belirlemek
olusturmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan ilgili alan yazin taramasi sonucunda
asagida yer verilen degiskenler arasi iligkiler sebep-sonug iliskileri agisindan ele alinmis

ve bu iligkilerden hareketle arastirma hipotezleri olusturulmustur.

Duygusal Zeka ve Satis Performans: Iliskisi

Perakende isletmelerinin en yaygin kullandig1 tutundurma araci kisisel satigtir.
Dolayisiyla kisisel satis elemanlarinin performans: isletme performansini dogrudan
etkileyecektir (Kethiida, 2018, s. 202). Satis eleman1 performansi davranig performansi
ve sonug¢ performansi agisindan dlgiimlenebilir. Onceki arastirmalar, satis eleman:
performansinin davranis ve sonug bilesenlerinin kavramsal olarak farkli oldugunu ancak
pozitif olarak iliskili oldugunu gostermektedir. Davranig performansi, satis gérevlilerinin
is sorumluluklarini yerine getirirken kullandiklar1 davraniglardan olusurken sonug
performansi, davranig performansiyla iliskili, ancak davranis performansindan farkl

olarak satig elemani performansinin ayri bir boyutudur. Sonug¢ performansi, dogrudan
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satig gorevlisine atfedilen satis sonuclartyla ilgilidir (Piercy, Cravens ve Lane, 2012, s.
9). Bu ¢alismada satis elemaninin performansi sonug performansiyla olgiilecektir.
Deeter-Schmelz and Sojka (2003), calismalarinda duygusal zeka ile satis
performansinin dogrudan iliskili oldugu bulgusuna ulasmislardir. Benzer sekilde Rozell
vd. (2006), duygusal zekanin dogrudan ve pozitif olarak performans ile iligkili oldugu
sonucuna ulagsmislardir. Enhelder (2011), finansal hizmetler firmasinda calisan yedi yiiz
on yedi (717) finansal damismanin katildigi c¢alismasinda duygusal zeka ile satis
performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugu sonucuna ulasmaistir.
Kidwell, Hardesty, Murtha ve Sheng (2011)’ye gore duygusal zeka, satisin 6nemli bir
onciiliidiir ve satis profesyonellerinin miisterilerle etkilesimde bulunmak i¢in strateji ve
teknikleri etkili bir sekilde kullanabilmeleri i¢in duygusal yeteneklerinin gerekli
oldugunu o6ne stirmiislerdir (s. 88). Lassk ve Shepherd (2013), saglik ve giizellik
sektoriinde isletmeden tiiketiciye (b2c) satis yapan firmanin 460 bagimsiz satis
temsilcilerinden alinan verilere dayanarak, duygusal zekanin satis elemaninin yaraticiligi
(arac1) yoluyla hem dogrudan hem de dolayli olarak is performansini ve i tatminini
etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Wisker ve Poulis (2015) ise ¢alismalarinda duygusal
zekanin satis performansini dogrudan etkilemedigi sonucuna ulasmislardir. Reid (2015),
Amerika Birlesik Devletleri merkezli satis profesyonellerinin duygusal zekasi ile satis
performans1 arasindaki iliskiyi inceledigi calismasinda duygusal zekanin satis
performansi1 iizerinde rol oynadigini gostermektedir. White ve Stahl (2016)’mn
calismalarinin sonucuna gore de duygusal zeka ile satis performansi arasinda giiglii ve
pozitif bir iligki vardir. Uslu (2019), cagri merkezi ¢alisanlarinin duygusal zeka,
performans algis1 ve motivasyon diizeyleri arasindaki iliskilerini arastirdigi ¢alismasinda
duygusal zekanin tiim boyutlari ile performans algis1 arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde
pozitif yonlii bir iliski oldugu bulgusuna erismistir. Ulutiirk (2021), Ankara ili’nde
Elektronik ve Optik sektdriinde ¢aligsan 370 kisinin duygusal zeka seviyelerinin, is tatmini
ve is performansi ile iligkisinin inceledigi ¢alismasinin sonucunda duygusal zekanin is
performansi ve is tatmini lizerinde pozitif bir etkisi oldugu sonucuna (0,385) ulasmaistir.
Anees vd., (2020) ‘in ¢alismasi sonucunda duygusal zeka ile satig performansi arasinda

giiclii ve pozitif bir iligki oldugu sonucuna ulagmistir.

Bu baglamda aragtirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotez asagidaki

gibi diizenlenmistir:
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Hi. Duygusal zekanin satis performansi iizerinde pozitif yonde bir etkisi

bulunmaktadir.

Duygusal Zeka ve Duygusal Emek liskisi

Son zamanlarda, arastirmacilar, bir ¢alisanin duygularii anlama ve isyerinde
uygun sekilde ifade etme becerisinin kritik 6nemini kabul ederek, ¢alisanin duygusal
gosterimini etkili bir sekilde yonetmeye vurgu yapmislardir (Delpechitre ve Beeler, 2018,
S. 54). Rentz ve ark. (2002), bilissel becerilerin performansin dogrudan itici giicli olarak
hareket ettigini, duygusal yonlerin de davraniglari etkiledigini iddia etmektedirler (Kadic-
Maglajlic, Vida, Obadia ve Plank, 2016, s. 881).Literatiirde duygusal zeka ve duygusal
emek iligkileri lizerine yapilan ¢aligmalar incelendiginde bazi arastirmalarin duygusal
zeka ile duygusal emek gosterimleri arasindaki pozitif iliskiyi desteklerken kimi
arastirmalarda ise bu iki degisken arasinda negatif yonli iliski oldugunu iddia
etmektedirler. Ornegin Kim, Yoo, Lee ve Kim (2012), Kore'deki bes yildizli otellerde 6n
cephe calisanlarina uyguladigl calismasinda duygusal zekanin ylizeysel davranis ile
anlamli ve negatif bir sekilde iliskili oldugunu ve duygusal zekanin derin davranis
tizerinde anlaml1 bir pozitif iliskili oldugu sonucuna ulagsmustir. Kim, Lee, Shin ve Song
(2014), caligmalarinda duygusal zekasi yiiksek olan satis elemanlarimin hem derin
davranigt (duygulari kendileri diizenleme) hem de yiizeysel davranisi (yalnizca duygusal
ifadeleri kontrol etme) ¢ok yonlii bir sekilde kullandiklari1 sonucuna ulasmiglardir. Austin,
Dore ve O’Donovan (2008) duygusal zekanin duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
davranigla negatif iliskili oldugunu ve duygusal zeka ile duygusal emegin alt boyutu olan
derin davrams arasinda anlaml bir iliski olmadigini iddia etmistir. Polat¢1 ve Ozyer
(2015), calismalar1 sonucunda duygusal zekanin derin ve samimi davranisi pozitif yonde
etkiledigi ylizeysel davranisi ise negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Wen,
Huang ve Hou (2019), denek olarak otel ¢alisanlarini aldiklar1 ¢aligmalarinda duygusal
zekanin derin davranig ile anlamli ve pozitif yonde iliskili oldugunu ancak duygusal
zekanin yiizeysel davranigla negatif iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir. Sentiirk ve
Karakis (2020), cagri merkezi calisgam {lizerinde yaptiklar1 ¢alismalarinin sonucunda
duygularin olumlu kullanimi boyutunun yiizeysel davranis boyutunu pozitif yonde,
empatik duyarlilik boyutunun duygularin bastirilmasi boyutunu pozitif yonde, pozitif
duygusal yonetim ve duygularin olumlu kullanilmasi boyutlarinin ise derin davranig

lizerinde pozitif yonde etkileri bulunmadigl sonucuna ulagsmislardir. Gok (2022)’in,
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saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin duygusal emek davranis diizeyini ne
derecede yordadigini belirlemek amaciyla gergeklestirdigi ¢alismasinda duygusal zeka
diizeyinin duygusal emek davraniginin tiim alt boyutlarini ,05 anlamlilik diizeyinde
yordadigini ve yiizeysel davranis diizeyi ile duygusal zeka diizeyi arasinda negatif yonli
ve zayif bir iligki oldugu sonucuna ulagmistir. Tat (2023), calismasinda duygusal zekanin
duygusal emek ile diisiik diizeyde pozitif iligkili oldugu sonucunu elde etmistir.

Bu baglamda arastirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotezler

asagidaki gibi diizenlenmistir:

H>. Duygusal zekanin yiizeysel davranig iizerinde negatif yonde bir etkisi
bulunmaktadir.

Hz. Duygusal zekanin derin davramis iizerinde pozitif yonde bir etkisi
bulunmaktadir.

Hs. Duygusal zekanin dogal davramis iizerinde pozitif yonde bir etkisi

bulunmaktadir.

Duygusal Emek ve Satis Performans: iliskisi

Wang, Wang ve Hou (2016), ¢alismlarinda duygusal emek davranislarindan derin ve
yiizeysel davranis ile is performansi arasindaki iligkinin pozitif ve anlamli oldugu
bulgusuna ulagmiglardir. Kapu, Yildiz ve Bukni (2020), banka calisanlar1 iizerinde
uyguladiklart c¢aligmalarinda duygusal emek boyutlarindan derinden ve samimi
davranigin 15 performansimi pozitif yonde etkiledigi, yiizeysel rol yapmanin is
performansi ile bir iliskisi olmadig1r sonucuna ulagmiglardir. Késen ve Arslan (2024)
calismalarinda spor giyim sektoriinde hizmet veren magaza iggorenlerinden elde ettikleri
veriler sonucunda ylizeysel davranis ile is performansi arasinda negatif ve diisiik diizeyde,
derinden davranis ile is performansi arasinda pozitif ve diisiik diizeyde ve dogal duygular
ile is performansi arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulagmislardir. Bu baglamda test edilecek hipotez ve alt hipotezler;

Hs. Yiizeysel davranisin satis performansi {izerinde pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.
He. Derin davranisin satig performansi iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Hz. Dogal davranigin satis performansi iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.
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Duygusal Emek, Duygusal Zeka ve Satis Performansi Arasindaki iliskiye Araciik
Eder

Law ve Wong (2000), duygusal zekasi yiiksek c¢alisanlarin yiiksek duygusal
emege daha uygun olduguna inanmaktadir. Rathi (2014) ¢alismasinda, duygusal zekanin
Orgiitsel sonuclar, yani hizmet organizasyonlarinda is performansi ve miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisine iliskin, duygusal emegin araci degisken oldugu
kavramsal bir model sunmustur. Li ve Lin (2021) ise c¢alismalar1 sonucunda duygusal
emek, duygusal zekanin ¢alisanlarin is performansi lizerindeki etkisine kismen aracilik
edebilir sonucuna ulagmiglardir.

Bu baglamda aragtirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotezler

asagidaki gibi diizenlenmistir:

Hs. Yiizeysel davranigin, duygusal zeka ve satis performansi arasinda araci etkisi
bulunmaktadir.

Ho. Derin davranisin, duygusal zeka ve satis performansi arasinda araci etkisi
bulunmaktadir.

Hio. Dogal davranisin, duygusal zeka ve satis performansi arasinda araci etkisi

bulunmaktadir.

Duygusal Zeka ile Oz Yeterlik Arasindaki Tliski

Oz-yeterlik, kisinin dayatilan zorluklar1 ve talepleri karsilamak ve belirli kosullar
altinda arzu edilen sonuglara ulagsmak i¢in i¢ kaynaklarini1 kullanma becerisi hakkindaki
inanglar1 olarak tanimlanir (Bandura, 1997). Duygusal zeka, kisinin duygusal
degerlendirme ve yonetimindeki dogruluguyla ilgiliyken, 6z-yeterlik, kisinin empoze
edilen taleplerle basa cikmak i¢in gereken eylem bi¢imlerini ne kadar iyi takip
edebilecegine iliskin yargilartyla ilgilidir (Bandura ve digerleri, 2003; Tsarenko ve
Strizhakova, 2013, s. 72).

Tabatabaei ve ark. (2013) ayrica imalat iscilerinde duygusal zeka ile 6z yeterlilik
arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucunu elde etmislerdir (Hamale ve Ordun, 2022, s.
79). Ceyhan, Yiltay ve Batga (2020), ¢calismalarinda duygusal zekanin 6z yeterlige pozitif
yonde etki ettigi sonucuna ulagsmislardir (s.14). Hamale ve Ordun (2022), ¢calismalarinda
duygusal zekanin 6z yeterlik ile olumlu yonde iliskili oldugunu gostermektedir. Bande

ve Fernandez-Ferrin (2015), calismalarinda bir satis elemaninin El'si, 6z-yeterligi ile
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pozitif olarak iliskili sonucunu elde etmislerdir. Bektas ve Zehir (2022), duygusal zeka
ile 6z yeterlik arasinda pozitif ve istatistiki olarak anlamli bir iligki oldugu bulgusu elde
etmislerdir (s.17). Khan, Butt, Nawab & Zubair (2023), calismalarinda duygusal zeka ve
0z yeterliligin pozitif bir iligkisi oldugu sonucuna ulasmiglardir. Bu baglamda

aragtirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotez asagidaki gibi diizenlenmistir:

Hai1. Duygusal zekanin 6z yeterlik tizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Oz Yeterlik ile Satis Performans: iliskisi

Oz-yeterlik, bireyin belirli engellerin iistesinden gelme ve géz korkutucu bir gorevle
kars1 karsiya kaldiginda zorluklarin iistesinden gelme istekliligini artirir, bdylece azim ve
proaktif davranis1 gelistirir (Bandura,1997; Parker, Bindl ve Strauss, 2010; Carballo-
Penela, Varela ve Bande, 2019, s. 365). Sosyal bilissel teoriye gore, Oz-yeterlik
calisanlarin  belirli bir basar1 baglaminda goérev performansi igin gerekli olan
yeteneklerine iligkin inanglarimi giiclendirir (Bandura, 1991) ve kisinin yeteneklerindeki
bu giiglendirme daha yiiksek performans diizeyleriyle sonuglanir (Singh, Kumar ve Puri,
2017, s. 654). Kisisel satis baglaminda 6z-yeterlik, satis gérevlilerinin satmakla yiikiimlii
olduklar1 iiriin ve/veya hizmetleri satma yeteneklerine iligkin algilarini temsil eder
(Brown, Jones ve Leigh, 2005). Onceki arastirmalar, 6z yeterlik ile satis performansi
arasinda pozitif bir iligki bulmustur (6rn., Brown ve digerleri, 2005; Wang ve Netemeyer,
2002; Groza ve Groza, 2018). Satis 6z yeterliliginin satis elemani performansini
etkiledigine dair gii¢lii kanitlar vardir (Anderson, 2007). Ayrica Panagopoulos ve Ogilvie
(2015), calismalarinda 6z yeterliligin satis performanst {izerinde olumlu etkisi oldugunu
ileri siirmiislerdir. Yal¢in ve Hirlak (2022), ¢alismalarinda 6z yeterligin is performansi
tizerinde etkisinin pozitif ve istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucunu elde etmislerdir.
Ancak Singh, Kumar ve Puri (2017), satig baglaminda 6z yeterliligin satis performansinin
yaklagik bir belirleyicisi olmadigin1 ve bu nedenle uyarlanabilir satis davranisi ve satig
becerileri gibi satis davraniglarinin 6z yeterliligin performans etkiledigi temel aracilar
oldugu sonucuna ulasmiglardir (Singh, Kumar ve Puri, 2017, s. 657). Bu baglamda
arastirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotez asagidaki gibi diizenlenmistir:

Hiz. Oz yeterligin satis performansi iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.
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Oz Yeterlik, Duygusal Zeka ve Satis Performansi Arasindaki iliskiye Araciik Eder

Temel fikir, kisinin kisisel egilimlerinin, 6z-yeterlik gibi 6z-diizenleme siireglerini
harekete gecirerek kisinin davranisini etkilemesidir. Bazi duygusal zeka uzmanlari,
duygusal 6z yeterlilikle olan baglantilari nedeniyle duygusal zeka 6zelliginin performansi
olumlu yonde etkileyebilecegini 6ne siirmiistiir (6rnegin, Dacre Pool ve Qualter, 2012;
Joseph ve digerleri, 2015; Udayar, Fiori ve Bausseron, 2020 ). Ancak bildigimiz kadariyla
bu ti¢ kavram arasindaki iliskiye dair tam bir arastirma mevcut degildir (Udayar, Fiori ve
Bausseron, 2020, s. 2). Udayar, Fiori ve Bausseron (2020)’1n ¢alismalarinda 6z yeterlilik,
duygusal zeka ile hem 6znel hem de nesnel performans arasindaki iligskiye tam olarak
aracilik etmistir.

Bu baglamda arastirmanin modeli dogrultusunda test edilecek hipotez ve alt
hipotezler agsagidaki gibi diizenlenmistir:

His. Oz yeterlik, duygusal zeka satis performansi arasinda araci etkisi bulunmaktadir.

3.3. Arastirmanin Veri Toplama Teknigi

Calismada arastirma modeli kapsaminda olusturalan hipotezleri test etmek
amactyla birinci elden veri toplama tekniklerinden biri olan anket yontemi kullanilmustir.
Aragtirmanin verileri, Eylil 2023- Ekim 2023 tarihleri arasinda toplanmis olup, veriler
arastirma amaclarina uygun olan 5 ulusal firmaya tez yazari tarafindan tcretli bir
elektronik anket platformu olan Surveymonkey.com sitesi iizerinden olusturulan
cevrimigi anketin firmalarin bdlge miidiirlerine whatsapp iizerinden gonderilmesi ile
toplanmistir. Hazir giyim sektoriinden toplam 412 adet anket ¢evrim i¢i (online) olarak

toplanmustir.

3.4. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Secimi

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de hazir giyim sektoriinde c¢alisan satis
temsilcileri olusturmaktadir. Ana kiitlenin tamamina ulasmak neredeyse imkansiz
olmasindan dolayr c¢alismaya katilmayr kabul eden bes ulusal markanin satis
temsilcilerine online anket uygulanmigtir. Bryman ve Cramer (2001)’1n, 6rneklem sayisi
Olcek madde sayisinin en az bes ya da on kati ile Tabachnick ve Fidel (2013)’ in gbzlem
sayisinin minumum 300 olmasi gerektigine yonelik onerileri dikkate alinarak arastirmaya

katilmay1 kabul eden 412 satis temsilcisine anket uygulanmistir.
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3.5. On Testler

Literatiir taramasi sonucunda arastirmada kullanilacak 5 6l¢ekten 4’iindeki sorular
Tiirk¢e’ye cevrilmistir. Olgeklerin Tiirkge’ye ¢evrilmesinde Brislin, Lonner ve Thorndike
(1973) tarafindan 6nerilen bes asamali metottan faydanilmistir. Metod, ilk olarak 6l¢egin
orijinal dilinden gevrilmesi, ilk ¢evirinin kontrol edilmesi, ana dile tekrar ¢evrilmesi,
yapilan cevirinin gézden gegcirilmesi ve alaninda uzman kisi goriislerine bagvurulmasi
asamalarindan olugmaktadir.

Calismada yer alan dl¢eklerin gegerlilik, glivenirliklerini test etmek ve ifadelerin
anlagilabilirligini belirlemek amaci ile pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot ¢alisma ile toplam
49 kisiye anket uygulanmigtir. Pilot uygulama sonrasinda elde edilen sonuglara gore
ankette yer alan ifadelerin anlasilabilir oldugu sonucuna ulasilarak aragtirma verilerinin

genel olarak toplanmasi asamasina geg¢ilmistir.

3.6. Anket Formu ve Olgekler

Literatiirden derlenen Olgekler ile olusturulan anket formu 2 boliimden
olusmaktadir. Anketin ilk boliimde sirasiyla duygusal zeka 16 ifade, duygusal emek 13
ifade, 6z yeterlilik 7 ifade ve 4 ifade satig performansi olmak iizere toplam 40 ifadeden
olusmaktadir. Ikinci béliimde ise galisanlarin demografik bilgileri ile ilgili ifadeler yer
almaktadir. Bu boliimde, cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, mevcut isletmede
calisma siiresi, toplam satig tecriibesi gibi alti ifade bulunmaktadir. Arastirmada
kullanilan Slgeklere dair genis bilgiler asagida belirtilmektedir.

Duygusal Zeka Olcegi: Calismada, Wong ve Law (2002) ‘in Salowey ve Mayer
modelini temel alarak gelistirdikleri duygusal zeka dl¢egi (WLEIS) kullanilmistir. Olgek
4 boyuttan ve 16 ifadeden olusmaktadir. Bu 6l¢ek, dort dalli modelle ilgili EI'nin dort
boyutunu Olger: 6z-duygusal degerlendirme (ODD), bagkalarinin duygusal
degerlendirmesi (BDD), duygulari kullanma (DK) ve duygularin yonetilmesi (DY). ODD
ve BDD, duygular1 dogru bir sekilde algilamayr somutlastirir. DK, duygu kullanimi ve
anlayisina odaklanirken, DY ise duygu yonetimine odaklanir (Lassk ve Shepherd, 2013,
s. 30).

WLESIS o6l¢egini kullanan ¢alismalar; Delpechitre  ve Beeler  (2018);
Delpechitre, Beeler-Connelly ve Chaker (2018); Huggins, White ve Stahl, (2016); Lassk
ve Shepherd, (2013); Chung Chen ve Jaramillo (2014); Wiskerve Poulis (2014); Uslu,
Kartal ve Durukan (2018); Mumcu ve Yigit (2022); Bagc1 (2014); Oralkan (2017); Atilla
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(2012) ; Coban, (2017); Oztiirk ve Barutcu (2022); Huggins vd., (2016); Kim vd., (2014).
Olgek, besli likert olarak kullanilmistir. WLESIS &lgegini 5°1i likert olarak alan
calismalar: Wisker ve Poulis (2014); Mumcu ve Yigit (2022); Uslu (2019), Bagc1 (2014);
Ozbezek ve Paksoy (2017).

Duygusal zekayr 6lgmek i¢in kullanilan ilgili 6l¢ek ifadelerinin arastirma
anketindeki siralamalar1 1., 2., 3., 4., 5., 6., 7., 8., 9., 10, 11., 12., 13., 14., 15. ve 16.

ifadeler seklindedir. Tablo 6’da duygusal zeka 6lgegi ifadelerine yer verilmistir

Tablo 6.
Duygusal Zeka Olgegi

Oz-duygu degerlendirmesi (ODD)

1. Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim

2. Kendi duygularimi iyi anliyorum.

3. Ne hissettigimi ger¢ekten anliyorum.

4. Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.

Bagkalarinin duygu degerlendirmesi (BDD)

5. Arkadaslarimin duygularini davraniglarindan her zaman anlarim.

6. Basgkalarinin duygularini gézlemlerim

7. Bagkalariin hislerine ve duygularina karst hassasim

8. Cevremdeki insanlarin duygularint anliyorum.

Duygu kullanimi (DK)

9. Her zaman kendime hedefler koyarim ve sonra onlara ulagmak i¢in elimden gelenin en iyisini yaparim.
10. Kendime her zaman yetkin bir insan oldugumu sdylerim.

11. Ben kendi kendini motive eden biriyim.

12. Kendimi her zaman elimden gelenin en iyisini yapmaya tesvik ederim.
Duygularin yonetilmesi (DY)

13. Ofkemi kontrol edebiliyorum ve zorluklarla mantikl bir sekilde basa ¢ikiyorum.
14. Kendi duygularimi kontrol etme konusunda oldukga yetenekliyim.

15. Cok sinirli oldugumda her zaman gabuk sakinlesirim.

16. Kendi duygularimi iyi kontrol ederim

Kaynak: Wong ve Law (2002), The Leadership Quarterly 13 (2002) 243-274

Duygusal Emek Olgegi: Calismada duygusal emek davramisim lgmek icin
Basim ve Begenirbas (2012)’in Tiirk¢e’ye uyarladigr 6lgek kullanilmistir. Basim ve
Begenirbas (2012), duygusal emek 6lcegini, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan,
Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek o6lgeklerinin bazi
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maddelerini uyarlayarak ve bazi1 maddelerini ise gelistirirek olusturmuslardir. Olgek,
yiizeysel davranig, derin davranig ve dogal davranis ifadesi olmak iizere 3 alt boyut ve
5’1 likert (1= kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum) {izerinden puanlanan
toplam 13 maddeden olusmaktadir. Alan yazinda Basim ve Begenirbas (2012) dl¢egini
kullanan ¢aligmalara Ertiirk, Kara ve Giines, (2016), Keles ve Tuna (2016) 6rnek olarak
verilebilir. Tablo 7°de Basim ve Begenirbas (2012)’den alinip satis elemanina uyarlanan
duygusal emek 6l¢egi yer almaktadir.

Duygusal emegi 6lgmek icin kullanilan ilgili 6lcek ifadelerinin arastirma
anketindeki siralamalar1 17., 18., 19., 20, 21, 22., 23., 24., 25., 26., 27., 28. ve 29. ifadeler

seklindedir. Tablo 7°de duygusal emek 6l¢egi ifadelerine yer verilmistir.

Tablo 7.
Duygusal Emek Olcegi

17. Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

18. Meslegimin gerektirdigi duygulart sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim

19. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.
20. Misterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

21. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davranirim.

22. Misterilere gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

23. Misterilere gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek i¢in ¢aba
harcarim.

24. Misterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin elimden
geleni yaparim.

25. Miisterilere sergilemem gereken duygular1 i¢imde de hissedebilmek igin
yogun ¢aba gosteririm

26. Misterilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yasamaya
caligirim.

27. Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

28. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

29. Misterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Kaynak: Basim, H. N. ve Begenirbas, M. (2012). Calisma yasaminda duygusal emek: bir 6lgek uyarlama
calismasi. Yonetim Ve Ekonomi Dergisi, 19(1), 77-90.
Oz Yeterlik Olgegi: Albert Bandura 6z yeterligi, kisinin belirli bir goérevi
basariyla yerine getirme yetenegine olan inanci olarak tanimlamistir (Heslin ve Klehe,

2006, s. 705). Calismada kullanilan 6z yeterlilik 6lgegi Gabler, Vieira, Senra ve Agnihotri
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(2019)’dan uyarlanmistir. Gabler vd. (2019) calismalarinda 6z yeterliligi 6lgmek i¢in
Sujan, Weitz ve Kumar (1994)’in yedi maddelik 6l¢egini kullanmiglardir (s. 7). Sujan,
Weitz ve Kumar (1994) ise satis elemaninin 6z yeterliligi Chowdhury'nin (1993)
miizakeredeki 6z yeterlik Olgiisiinii degistirerek Olgmiistiir (s. 42). Chowdhury (1993)
Olceginin en ¢ok alinti yapilan uyarlamast Sujan, Weitz ve Kumar (1994) tarafindan
gozden gecirilmistir; “Chowdhury'nin (1993) miizakerelerde 6z yeterlilik O6lgiistinii
degistirerek” bir 6z yeterlilik olgegi gelistirdiler. Sujan, Weitz ve Kumar (1994) 6lgegi
yedi maddeden olusmaktadir ve anket yanitlarina dayali olarak .77'lik bir giivenilirlik
katsayisina sahiptir (Peterson, 2020, s. 58). Sujan vd. (1994) 6z yeterlilik Olcegini
Krishnan vd., (2002), Pettijhon vd. (2014) ; Reizer ve Hetsroni, (2015) ¢alismalarinda
kullanmiglardir. Pettijhon vd. (2014 ) ve Reizer ve Hetsroni (2015 ) 5 ‘li likert 6lgek
olarak kullanmislardir. Oz yeterligi 6lgmek icin kullamilan ilgili 6lgek ifadelerinin
arastirma anketindeki siralamalar1 30., 31., 32., 33, 34, 35. ve 36. ifadeler seklindedir.
Tablo 8’de Gabler vd. (2019)’dan uyarlanan 6z yeterlik 6l¢egi yer almaktadir.

Tablo 8.
Oz Yeterlik Olcegi

30. Satigta iyiyimdir.

31. Bir miisteriye baski yapmak benim i¢in kolaydir.

32. Satis durumlarinda yapilacak dogru seyi biliyorum.

33. Benden farkli bakis agisina sahip bir miisteriyi ikna etmeyi kolay
bulurum.

34. Mizacim satis yapmaya ¢ok uygundur.

35. Miisterilerin ne istedigini bulma konusunda iyiyimdir.

36. Miisterilerin benim bakis agimi gdrmesini saglamak benim igin

kolaydir.

Kaynak: Gabler, Vieira, Senra ve Agnihotri (2019)’dan uyarlanmustir.

Satis Performans Olcegi: Bu calismada ¢ikt1 (sonug) temelli satis performansi
Olciilmiistiir Satis performans 6l¢egi Miao and Evans (2007)’dan uyarlanmistir. Miao and
Evans (2007), satis performansti iki yap1 kullanilarak dl¢lilmiistiir: davranigsal performans
ve sonu¢ performansi. Davranigsal performans (a = 0.74) ve sonug¢ performansinin (a =
0.80) her biri Behrman ve Perreault'dan (1982) uyarlanan dort maddeyle Olc¢tilmiistiir
(Miao ve Evans, 2007, s. 94). Bu ¢alismada ise ¢iktilarin degerlendirildigi 4 ifadeli 6lgek
kullanilmistir. Olgegin asli Behrman ve Perrrault (1982)’a aittir. Nakiboglu ve Goziiyesil
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(2013) calismalarinda Miao ve Evans (2007), davranissal 6lgegini 5°li likert olarak
kullanmiglardir.

Ayrica Is performansinin 6z degerlendirmesi znel 6nyarg1 nedeniyle elestirilere
maruz kalsa da, arastirmada 6znel ve nesnel is performansi arasinda bir korelasyon
olduguna dair kanitlar sunulmustur (Kock, 2017; Muckler ve Seven, 1992; Farhet
digerleri, 1988; Charoensukmongkol ve Suthatorn, 2021, s. 1588). Ozellikle, Kock
(2017), is performansmin kisisel olarak rapor edilen Slgiimiiniin sadece miikemmel
psikometrik 6zellikler sunmakla kalmayip ayni zamanda is performansini 6lgmenin, tist
diizey amirlerden alinan resmi yillik performans degerlendirme puanlarini kullanmaktan
daha iyi bir yol oldugunu savunmustur (Charoensukmongkol ve Suthatorn, 2021, s.
1588). Bunun yani sira satig performansinin 6z bildirim 6lglimleri, satig arastirmalarinda
siklikla kullanilmis ve dogru 6l¢timler oldugu bulunmustur (Bagozzi, 1978; Behrman ve
Perrault, 1982; Churchill ve digerleri, 1985; Cravens ve digerleri, 1993; MacKenzie ve
digerleri, 1993; Deeter-Schmelz ve Sojka, 2003, s. 213).

Satis elemani performansini 6lgmek i¢in kullanilan ilgili Slgek ifadelerinin
arastirma anketindeki siralamalar1 37., 38., 39. ve 40. ifadeler seklindedir.Tablo 9’da

Miao and Evans (2007)’dan Tiirk¢eye ¢evrilen satig performans 6l¢egi yer almaktadir.

Tablo 9.
Satig Performans Olgegi

37. Firmamin pazar payina katkida bulunma konusunda ¢ok etkiliyim.
38. Yiiksek diizeyde dolar satiglar1 yaratmada ¢ok etkiliyim.

39. Biiyiik miisterilere satig yapmada c¢ok etkiliyimdir.

40. Y1llik agsma konusunda ¢ok etkiliyimdir.

Kaynak: Miao and Evans (2007)’dan uyarlanmustir.

3.7. Veri Analizi

Arastirma baglaminda katilimcilarin duygusal zeka ile satis eleman1 performansi
arasindaki iliskide duygusal emek davranisinin ve 6z yeterligin araci etkisi incelenmistir.
Mevcut calisma iliskisel tarama yontemi ile ylriitiilmiis nicel bir caligmadir. Bu
calismada verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Veriler Survey Monkey
tizerinden ¢evrim i¢i anket kullanilarak toplanmistir. Arastirma verilerinin diizenlenmesi,
betimsel istatistikler ve fark analizlerinin yiiriitiilmesinde IBM 26.0 paket programi ve

aracilik analizleri icin AMOS 26 programi kullanilmistir.
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Bu bolimde arastirmaya katilan katilimcilarin  demografik — ozellikleri,
degiskenlere iliskin tanimlayic1 istatistikler, Ol¢eklerin yapisal olarak uyumunu
belirlemek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Degiskenler arasi iligkileri
belirlemek amaciyla aracilik analizi yapilmstir.

Tiim istatistiksel analizler SPSS 26.0 ve AMOS 26.0 programlar1 kullanilarak
yirlitilmistiir. Bu ¢aligmada tiim analizlerde istatiksel anlamlilik diizeyi 0.05 olarak
kabul edilmistir. Verilerin analizine baglamadan 6nce hatali veri girisi kontrolii ve ug
deger analizi yiiriitiilmiistir. U¢ deger analizi Mahalonis uzakligi hesaplanarak ve
degiskenlerin Z skorlar1 +/- 2.29 degerine gore incelenerek gerceklestirilmistir. U¢ deger
analizi sonucunda veri setinden herhangi bir veri ¢ikartilmamistir. Veri setinin normal
dagilim sergileyip sergilemedigini sinamak amaci ile carpiklik ve basiklik degerlerine
incelenmistir. Darren (2010) carpiklik ve basiklik degerinin -2 ile +2 arasinda deger
almasinin normal dagilima igaret ettigini belirtmektedir. Calismada kullanilan dl¢eklerin
carpiklik ve basiklik degerlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugu belirlenmistir.
Aragtirmaya ait basiklik ve c¢arpiklik degerleri asagida Tablo 11’de verilmistir. Bu
sonuglar dogrultusunda analizlerde parametrik testler kullanilmigtir. Analiz siirecinde
oncelikle, SPSS 26.0 kullanarak tanimlayici istatistikler ve korelasyon analizi yapilmistir.

Ardindan, yapisal esitlik modellenmesini gerceklestirmek i¢in AMOS 26 kullanilmistir.

3.7.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Ankete katilim saglayanlarin demografik bilgilerine Tablo 10 ‘da yer verilmistir.
Katilimcilarin demografik o6zellikleri, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, is yerinde
caligma siireleri, satis alanindaki tecriibeleri incelenmistir. 412 kisiden olusan 6érneklemin
%75’u (n=309) kadin, %25’1 (n=103) ise erkektir. Katilimcilarin %37,1° (n=153) 20-24
yas Araliginda, %27,4’4 (n=113) 25-29 yas araliginda, %14,8’1 (n=61) 30-34 yas
araliginda, %9,2’si (n=38) 20 yas alt1, %8,7’si (n=36) 35-39 yas araliginda, %1,9’u (n=8)
40-44, %0,5’1 (n=2) 45-49 yas araliginda, 9%0,2’si (n=1) 50 yas ve istiidiir.
Katilimeilarm % 76,5°1 (n=315) bekar %23,5’t (n=97) ise evlidir. Katilimcilarin
cogunlugunu % 47,1 (n=194) ile lise mezunlari olusturmaktadir. Katilimeilarin % 28,4’
(n=117) on lisans mezunu, % 22,8’i (n=94) lisans, %0,7’si (n=3) ilkokul, % 0,51 (n=2)
yiiksek lisans ve % 0,5’1 (n=2) ortaokul mezunlarindan olusmaktadir. Katilimcilarin
halihazirda igyerlerindeki ¢alisma siireleri %55,3’t (n=228) 0-2 yil, %24,3’i (n=102) 3-
4 yil, %10,40 (n=43) 5-7 yil, %6,3’i (n=26) 8-10 y1l, %2,2 ‘si (n=9) 11-13 yil, %1’



95

(n=4) ise 14 y1l ve lizeridir. Katilimcilarin sektordeki toplam satis tecriibesi %43 (n=177)
ile 0-2 y1l, % 25’1 (n=103) 3-4 yil, % 15,3’1 (n=63) 5-7 yil, % 7,8’i (n=32) 8-10 yil, %
5,11 (n=21) 14 yil ve tizeri, %3,9 ‘u (n=16) 11-13 yildir. Bu verilere dayanarak sektorde
bekar kadinlarin ve egitim diizeyi acisindan lise ve O0n lisans mezunlarinin; sektor

tecriibesi ve is yerindeki caligma tecriibeleri agisindan ise agirlikta olarak 0-2 yillik

oldugu goriilmektedir.
Tablo 10.
Demografik Degiskenlere Iliskin Betimleyici Istatistik Sonuglar:
Degisken n %
Cinsiyet Kadin 309 75,00
Erkek 103 25,00
Yas 20 yas alt1 38 9,22
20-24 153 37,14
25-29 113 27,43
30-34 61 14,81
35-39 36 8,73
40-44 8 1,94
45-49 2 0,48
50 yas ve lstii 1 0,24
Medeni Durum Evli 97 235
Bekar 315 76,5
Ikokul 3 0,73
Ortaokul 2 0,49
Egitim Durumu Lise 194 47,09
On-lisans 117 28,40
Lisans 94 22,82
Yiiksek Lisans 2 0,48
0-2 yil 228 55,34
3-4 yil 102 24,76
fsveri . 5-7 yil 43 10,44
syerinde Calisma Siiresi 8-10 yil 2 6,31
11-13 yil 9 2,18
14 yil ve lizeri 4 0,97
0-2 yil 177 42,96
3-4 yil 103 25,00
Toplam Satis Tecriibesi 5-7 yil 63 15,29
8-10 yil 32 7,77
11-13 y1l 16 3,88

14 y1l ve iizeri 21 5,10
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3.7.2. Degiskenlere Ait Tamimlayici Istatistikler

Hair Jr ve digerlerine (2010) gore normallik, bireysel metrik degisken igin
verilerin dagilim seklini ve bunun istatistiksel yontemler i¢in 6l¢iitiin normal dagilimina
uygunlugunu ifade eder. (Hair Jr ve digerleri, 2010; Kline, 2011; Tabachnick ve Fidell,
2013; Aminu ve Shariff, 2014). Ancak Tabachnick ve Fidell (2013), 200"in tizerindeki
orneklem biiyiikligiinliin genellikle Carpiklik ve Basiklik'in normallikten sapmalarini
etkilemedigini belirtmektedir (Sovey, Osman ve Mohd-Matore, 2022). Hair vd. (2010)
ve Bryne (2010), ¢arpikligin -2 ile +2 arasinda ve basikligin -7 ile +7 arasinda olmasi

durumunda verilerin normal kabul edildigini ileri stirmiislerdir (https://imaging.mrc-

cbu.cam.ac.uk/statswiki/FAQ/Simon). Kline (2011)’na goére ise 3'lin tzerindeki

Skewness degerlerinin ve 10'un iizerindeki Basiklik degerlerinin bir soruna isaret ettigini,
20'nin {iizerindeki degerlerin ise daha ciddi bir soruna isaret ettigini belirtmektedir.
Dolayisiyla Carpiklik ve Basiklik degerleri sirasiyla 3 ve 10'u gegmemelidir (Sovey,
Osman ve Mohd-Matore, 2022). Normalligi kontrol etmek i¢in bu ¢alismada ¢arpiklik
ve basiklik istatistiksel yontemi uygulanmistir. Calismada kullanilan 6l¢eklerin sirasi ile
carpiklik ve basiklik degerlerinin normal sinirlar i¢erisinde oldugu belirlenmistir (Tablo

11’ e bakiniz). Bu sonuglar neticesinde analizlerde parametrik testler kullanilmigtir.

Tablo 11.
Arastirma Degiskenlerine Iliskin Betimleyici Istatistikler

Degisken n Min- Ortalama SS Carpiklik Basiklik
max
DzZ_ODD 412 4-20 16,40 2,98 -1,142 2,269
DZ BDD 412 4-20 16,05 2,69 -0,870 1,796
DZ DK 412 6-20 16,64 2,73 -0,887 1,023
DZ DY 412 4-20 15,27 3,18 -0,572 0,184
DE_YD 412 6-30 19,81 541 -0,344 -0,313
DE_DD 412 4-20 14,84 3,21 -0,448 0,320
DE DOGD 412 3-15 11,61 2,19 -0,541 0,755
SP 412 4-20 3,97 0,73 -0,753 1,503
oYy 412 6-30 24,77 3,87 -1,065 3,025

Not: DZ-ODD: Duygusal zeka 6lgegi 6z-duygusal degerlendirme alt boyutu; DZ-BDD: Duygusal zeka
6lgegi bagkalarinin duygusal degerlendirilmesi alt boyutu; DZ-DK: Duygusal zeka 6lgegi duygulari anlama
alt boyutu; DZ-DY: Duygusal zeka dlgegi duygularin yonetilmesi alt boyutu; DE-YD: Duygusal emek
olcegi yiizeysel davranis alt boyutu; DE-DD: Duygusal emek 6lcegi derin davranis alt boyutu; DE-DOGD:
Duygusal emek dlgegi dogal davranis alt boyutu; SP: Satis performansi dlgegi; OY: Oz yeterlik dlgegi
toplam puani
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3.7.3. Gegerlilik ve Giivenirlik Analizleri

Arastirma siirecinde kullanilan dl¢eklerin glivenirliklerinin test edilmesi amaci ile
Cronbach alfa igtutarlilik katsayisi incelenmistir. Analiz neticesinde kullanilan 6lgeklerin
yeterli giivenirlik diizeyine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir (Biiyiikoztirk, 2020).
Tablo 12’de arastirmada kullanilan oOlgeklere iliskin giivenirlik analizi sonuglari
Ozetlenmistir.

Duygusal Zeka: Bu calismada katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin
degerlendirilmesi amaci ile Wong ve Law (2002) tarafindan gelistirilen Duygusal Zeka
Olgegi kullanilmistir. Olgek 6z-duygusal degerlendirme (ODD), baskalarmin duygusal
degerlendirmesi (BDD), duygular1 anlama (DK) ve duygularn diizenlenmesi (DY) olmak
tizere 4 alt boyuttan ve 5°1i likert (1= kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum)
tizerinden punanlanan toplam 16 06z-bildirim maddesinden olusmaktadir. Orijinal
calismada Cronbach alfa igtutarlilik katsayist ODD, BDD, DK ve DY igin sirasi ile 0,87,
0,83, 0,84 ve 0,90 olarak raporlanmistir. Mevcut ¢calismada ise ODD, BDD, DK, DY ve
Olcek toplam puani igin sirasi ile 0,85, 0,75, 0,82, 0,85 ve 0,90 olarak hesaplanmustir.

Duygusal Emek: Bu caligmada katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin
belirlenmesi amaci ile Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek
Olgegi kullanilmigtir. Basim ve Begenirbas (2012), duygusal emek 6lgegi, Diefendorff ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal
emek Olgeklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise
gelistirilmesiyle olusturulmus olup dlgegin i¢ tutarligi; yiizeysel rol yapma boyutu i¢in
a=0,92, derinden rol yapma boyutu i¢in a=0,85 ve dogal duygular i¢in ise 0=0,83 olarak
bulunmustur (Diefendorff vd., 2005; Basim ve Begenirbas, s. 82). Olgek, yiizeysel
davranisg, derin davranis ve dogal davranis ifadesi olmak {izere 3 alt boyut ve 5’11 likert
(1= kesinlikle katilmiyorum, 5= kesinlikle katiliyorum) iizerinden puanlanan toplam 13
maddeden olusmaktadir. Mevcut calismada ise yiizeysel davranis, derin davranis ve
duygu ifadesi alt boyutlar1 ve 6l¢ek genel puani i¢in sirast ile 0,87, 0,87, 0,72 ve 0,83
olarak hesaplanmuistir.

Oz Yeterlik: Oz yeterlilik 6lgegi Gabler vd.(2019)’dan uyarlanmstir. Olgegin
orjinali Sujan et al. (1994)’e aittir. Sujan vd., (1994) Oz yeterlilik 6l¢egini ayrica Krishnan
vd., (2002), Pettijhon vd. (2014) ; Reizer ve Hetsroni, (2015) c¢alismalarinda
kullanmiglardir. Pettijhon vd. (2014) ve Reizer ve Hetsroni, (2015 ), Yildiz (2019) 5 ‘li
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likert 6lgek kullanmislardir. Mevcut ¢alismada ise 6z yeterlik 6lgeginin Cronbach alfa
ictutarlilik katsayisi, 0,86 hesaplanmustir.

Satis Elemam Performansi: Bu ¢alismada katilimcilarin satis performansinin
degerlendirilmesi amaci ile satis eleman1 performans 6lgegi Mioa ve Evans (2007)’dan
uyarlanmigtir. Mevcut calismada Ol¢egin Cronbach alfa igtutarlilik katsayisi, 0,89
hesaplanmustir.

Olgeklerin yap1 gegerliligini belirlemek igin yakinsak gecerliligi de test edilmistir.
Yakinsak gecerliligi ortalama varyans (AVE) ve bilesik giivenirlik (CR) degerleri ile
kontrol edilmektedir. Fornell-Larcker'in (1981) kriteri yaygin olarak kullanilmistir. Bu
Kritere gore, 6l¢iim modelinin yakinsak gegerliligi ¢ikarilan ortalama varyans (AVE) ve
bilesik Giivenilirlik (CR) ile degerlendirilebilir. AVE, 6l¢iim hatasindan kaynaklanan
diizeye kars1 bir yap1 tarafindan yakalanan varyans diizeyini olger; 0,7'nin iizerindeki
degerler ¢ok iyi kabul edilirken, 0,5 diizeyi kabul edilebilirdir. CR, Chonbach Alpha'ya
gore daha az tarafli bir giivenilirlik tahminidir; CR'nin kabul edilebilir degeri 0,7 ve
tizeridir (Alarcon, Sanchez ve De Olavide, 2015). Calismada AVE ve CR degerlerinin
beklenen kriterleri sagladigi goriilmektedir (bakiniz tablo 12).

Tablo 12.
Arastirmada Kullanilan Olceklere Iliskin Giivenirlik Analizi Sonuclar:
Degisken Cronbach AVE CR
Alfa
Duygusal Zeka Olgegi 0,90
Oz Duygusal Degerlendirme 0,85 0,755 0,923
Baskalarinin Duygu Degerlendirmesi 0,75 0,722 0,909
Duygu Kullanimi 0,82 0,726 0,911
Duygu Yonetimi 0,85 0,750 0,922
Duygusal Emek 0,83
Yiizeysel Davranig 0,87 0,759 0,949
Derin Davranig 0,87 0,822 0,947
Dogal Davranig 0,72 0,772 0,908
Oz Yeterlik 0,86 0,747 0,956
Satis Performansi 0,89 0,872 0,964

3.7.4. Olceklere iliskin Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizi

Mevcut ¢alismada kullanilan Glgeklerin faktoér yapisinin veri seti tarafindan

dogrulanip dogrulanmadiginin sinanmasi amaci ile Kesfedici ve Dogrulayict Faktor
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Analizi yiiritilmustir. Kesfedici Faktor Analizi yiiriitiilirken tiim olgekler icin veri
setinin faktorlesebilme derecesi Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s Test of
Sphericity (BTS) testleri ile stnanmistir. Elde edilen matrisin faktor analizine uygunlugu
icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) (Orneklem uygunluk
Olciisii) ve Bartlett Kiiresellik Testi sonuglari incelenmelidir (Colakoglu ve Biiyiikeksi
2014). KMO degerinin 1’e yaklasmasi istenilen bir durumdur (Field, 2005). Bu degerin
0,7- 0,8 arasinda olmasi iy1 0,8 - 0,9 arasinda olmas1 ¢ok iyi ve 0,9’dan yiiksek olmasi
miikemmel olarak siniflandirilmaktadir (Kaiser. 1974; Cokluk ve ark.. 2012). Bartlett
testinin ise anlamli olmas1 faktdr analizinin gergeklestirilebilecegini isaret etmektedir
(Colakoglu ve Biiyiikeksi 2014). Bununla beraber Kesfedici Faktor analizinde agiklanan
varyansin %40 - % 60 arasinda olmasi yeterli diizey olarak ele alinmaktadir (Cokluk ve
ark.. 2012). Verilerin analizinde her bir maddenin ortak varyansinin, 0,50 faktor yiikiiniin,
0,40 ve iki faktore birden verilen faktor yiikii arasindaki farkin 0,10’un {izerinde olmasina
dikkat edilmistir (Tabachnick ve Fidel, 2013).

Mevcut galismada yap1 gegerliginin sinanmasi amaci ile dogrulayici faktor analizi
yiriitilmiistir. Dogrulayic1 faktor analizinde x2 /serbestlik derecesi (df). Yaklasik
Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA). Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI). Uyum
Iyiligi Indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi (AGFI) gibi uyum iyiligi
indeksleri incelenmistir. Bu uyum indeksleri ile ilgili olarak y2 /df oraninin 3 ya da daha
diisiik degerde olmasi. RMSEA degerinin 0,80°den diisiik olmasi ve CFI degerinin
0,90’dan yiiksek olmasi iyi bir uyum degerine isaret ettigi kabul edilmektedir (Hoe.
2008). GFI degerinin 0,90’dan yiliksek AGFI degerinin 0,85’ten yiiksek olmasi kabul
edilir uyum iyiligini temsil etmektedir (Schermelleh-Engel ve ark. 2003). Bununla
birlikte Dogrulayic1 Faktdr Analizi yiiriitiiliirken her bir madde yiikiiniin mutlak degerinin
0,3 degerinden yiiksek olmas1 goz oniine alinmistir (Hair ve ark., 2010). Bu degerlere
gbre mevcut calismada kullanilan veri setinin faktér analizine uygun oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Duygusal Zeka Olgegi: Duygusal zeka lgeginin yapr gegerliligini test etmek
amactyla SPSS ile kesfedici faktdr analizi yapilmustir. Olgegin Kaiser- Meyer- Olkin
analiz sonucu 0,900 ve Barlett test degeri 3232,679, df 120 (p=.000) olarak tespit
edilmistir. Duygusal zeka olgegi’nin Kaiser-Mayer-Olkin (KMQO) ve Barlett’s Testi
Sonuglar1 Tablo 13’te sunulmustur. Kesfedici Faktor Analizi neticesinde orjinal galismay1
destekler nitelikte 4 faktorlii bir yapiya ulasildigi goriilmektedir. Kesfedici faktor analizi

neticesinde ortaya g¢ikan faktér yapist Tablo 14’de sunulmustur. Maddelerin faktor
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yiiklerinin 0,62 ile 0,84 arasinda degistigi ve dort faktoriin toplam varyansin % 67,055’ ini
acikladig belirlenmis olup duygusal zeka 6l¢egi’nin alt boyutlarinda yer alan maddelere
ait yiik degerleri Tablo 14’te sunulmustur. Duygusal zeka 6l¢egi’nin alt boyutlarina ait
Kesfedici faktor analiz sonuglari ise Tablo 15’te sunulmustur.

4 alt boyut ve toplam 16 maddeden olusan duygusal zeka 6lgeginin (4 madde 6z
duygu degerlendirme, 4 madde bagkalarinin duygu degerlendirilmesi, 4 madde
duygularin kullanimi ve 4 madde duygularin diizenlenmesi) ikinci diizey faktoryel yapisi
Amos 26 programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6lgeginde, 412 denekten
toplanan verilerin normal dagilim gdstermesi neticesinde maksimum olabilirlik
hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmus ve ikinci diizey
dogrulayic1 faktor (DFA) sonuglaria iliskin degerlerin yer aldigi yol semast ve uyum
tyiligi degerleri Sekil 2°de gosterilmistir. Yiiriitiilen analiz neticesinde [2(101, N=412)
=330,496 y2 /sd =3,272, RMSEA= 0,074, SRMR= 0,185, CFI = 0,927, GFI = 0,911.
AGFI = 0,881] ilgili 6lgegin uyum iyiligi indekslerinin ve parametre degerlerinin kabul
edilebilir seviyede oldugu belirlenmistir (bakiniz Tablo 23).

Tablo 13.

Duygusal Zeka Olgegi’'nin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s Testi Sonuclar
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 0,900
Barlett’s Y2 3232,679

sd 120
0 0,000




Tablo 14.

101

Duygusal Zeka Olgegi’'nin Alt Boyutlarina Ait Oz Deger ve Acikladiklart Varyans

Yiizdeleri

Ozdeger

Varyans

Kimiilatif

Faktor

ODD 6,805
BDD 1,574
DK 1,284
DY 1,065

42,532
9,836
8,027
6,659

42,532
52,369
60,396
67,055

Tablo 15.

Duygusal Zeka Olgegi 'nin Kesfedici Faktor Analizi Sonuglar

Oz-deger

Aciklanan
Varyans (%)

Faktor
Yiikleri

ODD 6,805

42,532

Cogu zaman baz1 duygularimi
neden hissettigimi anlayabilirim
Kendi duygularimi iyi anliyorum
Ne hissettigimi gercekten
anliryorum

Mutlu olup olmadigimi her
zaman bilirim

0,775

0,809
0,787

0,652

BDD 1,574

9,836

Arkadaslarimin duygularini her
zaman davraniglarindan bilirim
Bagkalarimin duygularini
gozlemlerim

Baskalarinin hislerine ve
duygularma kars1 hassasim
Cevremdeki insanlarin
duygularii anliyorum

0,701
0,730
0,688

0,770

DY 1,284

8,027

Kendime her zaman hedefler
koyarim ve onlara ulagmak i¢in
elimden gelenin en iyisini
yaparmm

Kendime her zaman yetkin biri
oldugumu soylerim

Ben kendi kendini motive eden
biriyim.,

Kendimi her zaman elimden
gelenin en iyisini yapmaya
tesvik ederim

0,730

0,779
0,674

0,724




102

(Tablo 15’in devami).

DK 1,065 6,659

Ofkemi kontrol edebiliyorum ve 0,779
zorluklarla mantikli bir sekilde
basa ¢ikiyorum

Kendi duygularimi kontrol etme 0,624
konusunda oldukca yetenekliyim
Cok sinirlendigimde her zaman 0,840
cabuk sakinlesirim
Kendi duygularimi iyi kontrol 0,759
ederim
Toplam 67,055
050 »| ODD1 |e 087 0,18
0,19 » ODD2 * 081
0,25 » ODD3 ¢ 0,83
038 »| oDD4 |« 100 \
1,00
BDD1 0.20
055 » ¥ 005 v
0,49 » BDD2 [ 0,98
—_——— 8DD
BDD3 0,93
022 »| BDD4 fe 10O
0,10
DK1
0,34 » * 106 v 0,61
033 » DK2 + 0,91
044 » DK3 ¢ 1,13 /
022 » DK4 o 100
0,67
0,21
029 +» DY1 10 /
027 » DY2 <« 1,19 .
0,26 » Dv4  j 100

ODD: Duygusal zeka 6lcegi 6z-duygusal degerlendirme alt boyutu; BDD: Duygusal zeka 6lcegi
bagkalarinin duygusal degerlendirilmesi alt boyutu; DK: Duygusal zeka 6l¢egi duygulari kullanma alt
boyutu; DY: Duygusal zeka 6lgegi duygularin yonetilmesi alt boyutu

Sekil 2. Duygusal zeka 6l¢egine ait model yapisi
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Duygusal Emek Olgegi: Duygusal emek 6lgeginin yap1 gecerliligini test etmek
amaciyla SPSS 26 ile Kesfedici faktdr analizi yapilmistir. Olgegin Kaiser- Meyer- Olkin
analiz sonucu 0,832 ve Barlett test degeri 2462,891 df 78 (p=0,000) olarak tespit edilmis
olup Tablo 16’da sunulmustur. Kesfedici Faktor Analizi neticesinde orjnial ¢alismay1
destekler nitelikte 3 faktorlii bir yapiya ulasildigi goriilmektedir. Duygusal emek
Olgegi’nin alt boyutlarina ait 6z deger ve agikladiklari varyans yiizdeleri Tablo 17°de
sunulmustur. Maddelerin faktor yiiklerinin 0,64 ile 0,84 arasinda degistigi ve ti¢ faktoriin
toplam varyansin %65,95’ini acgikladigi belirlenmistir. Kesfedici faktor analizi
neticesinde ortaya ¢ikan faktor yiikleri Tablo 18’de sunulmustur.

Duygusal emek 6l¢eginin 3 alt boyut ve toplam 13 maddeden olusan (6 madde
yiizeysel davranis, 4 madde derin davranis ve 3 madde dogal davranis) birinci diizey ¢ok
faktorlii yapist Amos 26 programi kullanilarak test edilmistir. Yiriitiilen analiz
neticesinde [32(62, N= 412) =256,253, 2 /sd =4,133 RMSEA= 0,087, SRMR= 0,066,
CFI = 0,92 GFI = 0,915, AGFI = 0,875] ilgili 6l¢cegin uyum iyiligi indekslerinin ve
parametre degerlerinin kabul edilebilir seviyenin tizerinde oldugu belirlenmistir. Bunun
tizerine modifikasyon indekslerine bakilarak yiizeysel davranig alt boyutunun YDS5
(Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim) ve
YD6 (Miisterilere gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim) ifadeleri
arasinda korelasyon olusturularak analiz tekrar hesaplanmistir. Ydiriitiilen analiz
neticesinde [y2(61, N= 412) =222,414, %2 /sd =3,646 RMSEA= 0,080, SRMR= 0,062,
CFl = 0,933 GFI = 0,926, AGFI = 0,890] ilgili 6l¢egin uyum iyiligi indekslerinin ve
parametre degerlerinin kabul edilebilir seviyede oldugu belirlenmistir (bakiniz Tablo 23).
Dogrulayict faktér (DFA) sonuglarina iliskin degerlerin yer aldig1 yol semasi ve uyum

tyiligi degerleri Sekil 3°de gosterilmistir.

Tablo 16.

Duygusal Emek Olcegi’nin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s Testi Sonuclar
Kaiser-Mayer-Olkin 0,832
(KMO)

Barlett’s Y2 2462,891

sd 78
p 0,000
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Duygusal Emek Olgegi’nin Alt Boyutlarina Ait Oz Deger ve Acikladiklar: Varyans

Yiizdeleri
Ozdeger Varyans Kiimiilatif
Faktor
Yiizeysel Davranis 4,386 33,742 33,742
Derin Davranis 2,979 22,917 56,659
Dogal Davranig 1,208 9,293 65,952
Tablo 18.
Duygusal Emek Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari
Oz- Agciklanan Varyans (%) Faktor yiikleri
deger
Yiizeysel Davranis 4,386 33,742
Migterilerle  ilgilenirken iyi 0,747
hissediyormusum rolii yaparim.
Meslegimin gerektirdigi 0,798
duygular1 sergileyebilmek igin
sanki bir maske takarim
Miigterilerle ilgilenirken bir sov 0,649
yapar gibi ekstra performans
sergilerim.
Migterilerle  uygun  sekilde 0,847
ilgilenebilmek igin rol yaparim.
Meslegimi yaparken 0,799
hissetmedigim duygular
hissediyormusum gibi
davranirim.
Miisterilere gercek hissettigim 0,718
duygulardan  farkli  duygular
sergilerim.
Derin Davranig 2,979 22,917
Miisterilere gostermem gereken 0,825
duygular1 gergekte de hissetmek
i¢in ¢caba harcarim.
Miisterilere gostermem gereken 0,839

duygulart  hissedebilmek ig¢in

elimden geleni yaparim.




(Tablo 18’in devami)

Miisterilere sergilemem gereken
duygular1 icimde de
hissedebilmek igin yogun g¢aba

gosteririm

0,829

Miisterilere gostermek zorunda
oldugum duygular1 gergekten

yagamaya ¢aligirim.

0,796

Dogal Davranis

1,208

9,293

Miigterilere gosterdigim
duygular kendiliginden ortaya
¢ikar.

Miigsterilere sergiledigim
duygular samimidir.
Miisterilere gosterdigim
duygular o an hissettiklerimle

aynidir.

0,769

0,733

0,816

Toplam

65,952

105
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0,62

~ 085

« 074
- N

0,61 032

032

Ce7 D
Ce6 D
5D
Cet D
Ce >
Ce2 >
YD1 |+ g77

—_— -0,06
YD2 <+ 082 DD
—<
yp3 [¢ 0¥ ™N
————— o7 0.53

DY: Duygusal emek dlgegi yiizeysel davranig alt boyutu; DD: Duygusal emek 6l¢egi derin davranig alt
boyutu; DOGD: Duygusal emek 6l¢egi duygu ifadesi alt boyutu

Sekil 3. Duygusal emek 6l¢egine ait model yapisi

Oz Yeterlik Ol¢egi: Mevcut calismada 6z yeterlik dlgeginin yap1 gecerliligini test
etmek amaciyla SPSS ile kesfedici faktor analizi yapilmistir. Olgegin Kaiser- Meyer-
Olkin analiz sonucu 0,90 ve Barlett test degeri 3232,679 df 120 (p=0,000) olarak tespit
edilmis olup Tablo 19°da sunulmustur. Kesfedici Faktor Analizi neticesinde orjinal
calismay1 destekler nitelikte tek faktorlii bir yapiya ulasildigi goriilmektedir. Maddelerin
faktor yiiklerinin 0,37 ile 0,85 arasinda degistigi ve iki faktoriin toplam varyansin
%58,43’1linli agikladig1 belirlenmistir. Kesfedici faktor analizi neticesinde ortaya ¢ikan
faktor yapisi Tablo 20°de sunulmustur.

Mevcut ¢alismada yap1 gecerliginin sinanmasi amaci ile Dogrulayict Faktor
Analizi yiiritiilmiistiir. 1 boyut ve toplam 7 maddeden olusan 6z yeterlik 6lgeginin birinci
diizey faktoryel yapist AMOS 26 programi kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal

dagilim gostermesi nedeniyle maximum likehood hesaplama yontemi kullanilmigtir
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(Giirbiiz ve Sahin, 2018). Yiiriitiilen analiz neticesinde [x2(14, N= 412) =87,847 y2 /sd
=6,275, RMSEA= 0,113, SRMR= 0,037, CFI = 0,95, GFI = 0,93, AGFI = 0,89] ilgili
Olcegin uyum 1iyiligi indekslerinin kabul edilebilir seviyede olmadigi belirlenmistir.
Bunun iizerine modifikasyon indekslerine bakilarak ifade 2 (bir miisteriye baski yapmak
benim igin kolaydir) ¢ikarilarak ifade 1 (satista iyiyimdir) ile ifade 3 (satis durumlarinda
yapilacak dogru seyi biliyorum) ve ifade 4 (benden farkli bakis agisina sahip bir miisteriyi
ikna etmeyi kolay bulurum) ile ifade 6 (misterilerin ne istedigini bulma konusunda
iyiyimdir) arasinda korelasyon kurularak analiz tekrarlanmigtir. Yiiriitiilen analiz
neticesinde [x2(7, N=412)=8,517 42 /sd =1,217, RMSEA= 0,023, SRMR= 0,008, CFI =
0,999, GFI = 0,99, AGFI = 0,98] ilgili 6l¢egin uyum iyiligi indekslerinin ve parametre
degerlerinin kabul edilebilir seviyede oldugu belirlenmistir (bakimiz Tablo 23). Oz
yeterlik 6l¢egine ait Dogrulayici faktdr (DFA) sonuglarina iliskin degerlerin yer aldig

yol semas1 ve uyum iyiligi degerleri Sekil 4’te gosterilmistir.

Tablo 19.

Oz Yeterlik Olcegi 'nin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s Testi Sonuglart
Kaiser-Mayer-Olkin 0,900
(KMO)

Barlett’s X2 3232,679

sd 120
0 0,000
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Tablo 20.
Oz Yeterlilik Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglar
Oz-deger Aciklanan Faktor yiikleri

_ Varyans (%)
Oz Yeterlik 4,091 58,439
Satigta iyiyimdir 0,82
Bir miisteriye baski yapmak benim igin 0,37
kolaydir.
Satis durumlarinda yapilacak dogru seyi 0,85
biliyorum.
Benden farkli bakis agisina sahip bir miisteriyi 0,77
ikna etmeyi kolay bulurum.
Mizacim satig yapmaya ¢ok uygundur. 0,84
Miisterilerin ne istedigini bulma konusunda 0,83
iyiyimdir.
Miisterilerin benim bakis a¢imi gdrmesini 0,75
saglamak benim i¢in kolaydir.
Toplam 58,439

0,30

— ’

38

-0

06000 ¢

0Y7 « 009

0Y: Oz yeterlik

( : 0,75

S 0.80
0,73
0Y5 — 0281

0Y6 <« 085

Sekil 4. Oz yeterlik 6lgegine ait model yapisi

Satis Performanst Olcegi: Mevcut calismada 6z yeterlik 6lceginin yapi

gecerliligini test etmek amaciyla SPSS ile Kesfedici faktor analizi yapilmistir. Olgegin
Kaiser- Meyer- Olkin analiz sonucu 0,829 ve Barlett test degeri 994,146 df 6 (p=.000)
olarak tespit edilmis olup Tablo 21°de sunulmustur. Kesfedici Faktdr Analizi neticesinde

orjinal caligmay1 destekler nitelikte tek faktorlii bir yapiya ulasildigi goriilmektedir.
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Maddelerin faktor yiiklerinin 0,83 ile 0,91 arasinda degistigi ve faktoriin toplam
varyansin %58,43’linli agikladigi belirlenmistir. Kesfedici faktor analizi neticesinde
ortaya ¢ikan faktor yapis1 Tablo 22°de sunulmustur. Mevcut ¢alismada yap1 gegerliginin
smnanmasi amaci ile Dogrulayici Faktor Analizi yiirttilmistir. 1 boyut ve toplam 4
maddeden olusan satis performans 6l¢eginin birinci diizey faktoryel yapist AMOS 26
programi kullanilarak test edilmistir. Verilerin normal dagilim gdstermesi nedeniyle
maximum likehood hesaplama yontemi kullanilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).
Yiiriitiilen analiz neticesinde [¥2(2, N= 412) =11,219 %2 /sd =5,609, RMSEA= 0,106,
SRMR= 0,012, CFI = 0,99, GFI = 0,99, AGFI = 0,94] ilgili 6lgegin uyum iyiligi
indekslerinin ve parametre degerlerinin kabul edilebilir seviyede olmadigi belirlenmistir.
Bunun iizerine modifikasyon indekslerine bakilarak ifade 2 ile ifade 4 arasinda
korelasyon kurularak analiz tekrarlanmistir. Yiiriitiilen analiz neticesinde [¢2(1, N=412)
=1,022, x2 /sd =1,022, RMSEA= 0,007, SRMR= 0,004, CFI = 1,0, GFI = 0,999, AGFI =
0,989] ilgili 6l¢egin uyum iyiligi indekslerinin ve parametre degerlerinin kabul edilebilir
seviyede oldugu belirlenmistir. Satis performans 6l¢egine ait dogrulayici faktdr (DFA)
sonuglarina iligkin degerlerin yer aldig1 yol semas: ve uyum iyiligi degerleri Sekil 5’te

gosterilmigtir. Bununla birlikte tiim degiskenlere ait uyum iyiligi degerleri Tablo 23’te

sunulmustur.

Tablo 21.

Satis Performans Olgegi’nin Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett’s Testi Sonuglar:
Kaiser-Mayer-Olkin 0,829
(KMO)

Barlett’s X2 994,146

sd 6
p 0,000
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Tablo 22.
Satis Performans Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglart

Oz-deger Aciklanan Faktor yiikleri
Varyans (%)
Satis Performansi 3,050 76,243
Firmamin pazar payma katkida bulunma 0,87

konusunda ¢ok etkiliyim.

Yiiksek cirolu satiglar yaratmada ¢ok etkiliyim. 0,88
Biiyilk miisterilere satiy yapmada ¢ok 0,91
etkiliyimdir.

Hedeflerimi (kotalarimi) agsma konusunda ¢ok 0,83
etkiliyim.

Toplam 76,243

/

SP1 0.81

2

SP2

[

0,86

2

SP3 < 088

2

900 ¢

SP4 <+« 0,79

SP: Satig performansi

Sekil 5. Satis eleman1 performansi dlgegine ait model yapisi
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Tablo 23.
Uyum Iyiligi Degerleri

Degiskenler X2 df x?/ df GFlI CFI RMSEA

Duygusal 330,496 101 3,272 0,911 0,927 0,074
Zeka

Olgegi
Duygusal 222,414 61 3,646 0,926 0,933 0,080
Emek
Olgegi
Oz yeterlik | 8,517 7 1,217 0,99 0,999 0,023
Olgegi
Satis 1,022 1 1,022 0,99 1,0 0,007
FElemani

I:erformanm
Olgegi

x2: Chi-Square (Ki-Kare);

df: Degree of freedom (Serbestlik Derecesi);

GFI: Goodness of Fit Index (Uyum lyiligi Endeksi);

CFI: Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum indeksi);

RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karakdkii)
Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015, s.31

3.7.5. Korelasyon Analizi

Arastirma degiskenleri arasindaki iligkilerin incelenmesi amaci ile korelasyon
analizi ylirtitiilmiistiir. r katsayis1 yorumlanirken iki degisken arasinda -1 <r <-0,7 gii¢li,
-0,7<r<-03orta -0,3<r<0,zayif, 0 <r<0,3 oran zayif (+), bir korelasyonu, 0,3
<r <0.7 orta siddette bir korelasyonu, 0,7 <r < 1 kuvvetli oran1 yliksek bir korelasyonu
gostermektedir (Giirbliz & Sahin, 2018). Tablo 24’de arastirma degiskenlerine iliskin
ortalama, standart sapma ve korelasyon matrisi yer almaktadir. Arastirma degiskenleri ve
alt boyutlar1 arasinda yiiriitiilen korelasyon analizi neticesinde arastirma degiskenleri
arasindaki iliskilerin orta ve yiiksek diizeyde korelasyon katsayisina sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir (Biiyiikoztiirk, 2020). Bu baglamda arastirma degiskenleri
arasindaki en diisiik korelasyon katsayisinin DZ ile DE-YD arasinda oldugu (r= 0,247,
p<,01), arastirma degiskenleri arasindaki en yiiksek korelasyon katsayisinin ise OY-SP
arasinda oldugu goriilmektedir (r= 0,703, p<.01).

Tablo 24°de goriilebilecegi gibi veri analizi stirecinde bagimli degisken olarak ele

alinan satig performansi ile analiz siirecinde bagimsiz degisken olarak ele alinan duygusal
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zeka (r= 0,470, p<0,05) arasinda pozitif yonde istatistiki olarak anlaml1 bir iliski oldugu
belirlenmistir. Bu sonugtan haraketle duygusal zekada yasanacak bir artisin satis
performansinda da artisa yol agacagi sonucuna ulasilmistir.

Analiz siirecinde duygusal emek Olgegi yilizeysel davranis alt boyutu ile veri
analizinde bagimsiz degisken olarak ele alinan duygusal zeka (r=0,247, p<,05) arasinda
pozitif yonde istatistiki olarak anlamli ve zayif bir iligki oldugu belirlenmistir. Duygusal
emek Ol¢eginin derin davranis alt boyutu ile veri analizinde bagimsiz degisken olarak ele
alian duygusal zeka (r=0,497, p<,05) arasinda orta giicte ve istatistiki olarak anlamli bir
iligki oldugu belirlenmistir. Duygusal emek 6lgeginin dogal (samimi) duygu ifadesi alt
boyutu ile ile veri analizinde bagimsiz degisken olarak ele alinan duygusal zeka (r =
0,460, p<,05) arasinda orta giicte ve istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir.

Analiz siirecinde duygusal emek Olgegi yiizeysel davranis alt boyutu ile veri
analizinde bagimli degisken olarak ele alinan satis performansi (r=0,229, p<0,05)
arasinda zayif giicte ve istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Duygusal
emek 6l¢eginin derin davranis alt boyutu ile satig performansi (r=0,308, p<0,05) arasinda
orta glicte ve istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Duygusal emek
6l¢eginin dogal (samimi) duygu ifadesi alt boyutunun satis performansi (r=0,341, p<0,05)
arasinda orta giicte ve istatistiki olarak anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir.

Analiz siirecinde arac1 degisken olarak ele alinan 6z yeterlik ile duygusal zeka (r=
0,569, p<0,05) arasinda pozitif yonde istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir.

Analiz siirecinde arac1 degisken olarak ele alinan 6z yeterlik ile veri analizinde
bagimli degisken olarak ele alinan satis performansi (r=0,703, p<0,05) arasinda pozitif

yonde istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.



Tablo 24.

Arastirma Degiskenlerine Iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Matrisi
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Degisken Ortalama Standart 1 2 3 4 5 6
Sapma
1.Dz 64,3859 9,22992 1 0,247 0,497 0,460™ 0,569™ 0,470™
2.DE-YD 19,8155 5,41108 0,247 L 0,293™ -0,33 0,277 0,229™
3.DE-DD 14,8471 3,21545 0,497 0,293™ 1 0,408™ 0,433™ 0,308™
4.DE-DOGD 11,6165 2,19345 0,460™ -0,33 0,408™ 1 0,481™ 0,341™
5.0Y 24,7743 3,87393 0,569™ 0,277 0,433™ 0,481™ 1 0,703™
6.SP 15,8835 2,94822 0,470™ 0,229™ 0,308™ 0,341™ 0,703™ 1

* p<.05; ** p<.01

Not: DZ: Duygusal zeka 6lgegi; DE-YD: Duygusal emek 6l¢egi ylizeysel davranis alt boyut; DE-DD: Duygusal emek 6lgegi derin davranis alt boyutu; DE-DOGD: Duygusal

emek Slcegi duygu ifadesi alt boyutu; SP: Satis performansi 6lgegi OY: Oz yeterlik dlgegi toplam puam
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3.7.6. Arastirma Modelinin Test Edilmesi ve Analiz Sonuclari

Arastirma baglaminda katilimcilarin duygusal zeka ile satis performansi
arasindaki iliskide duygusal emek davraniginin ve 6z yeterligin araci etkisi incelenmistir.
Oncelikle duygusal zeka (16 madde), duygusal emek (13 madde), 6z yeterlik (6 madde)
ve satig performansi (4 madde) degiskenlerinden olusan 6l¢iim modeli test edilmistir.
Olgiim modeli sekil 5’te sunulmustur. Verilerin normal dagilim gdstermesi nedeniyle
Maximum Likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur
(Giirbiiz ve Sahin, 2018). Analiz neticesinde uyum indeksleri degerlerinde kabul
edilebilir degerlere ulasilmistir. Analiz neticesinde [}2(662, N= 412) =1218,214, %2 /sd
=1,840, RMSEA= 0,045, SRMR= 0,044, CFI = 0,94, GFI = 0,87] sonucuna ulagilmistir.
Duygusal zeka, duygusal emek, 6z yeterlik ve satis performansi 6l¢eklerinden elde edilen
puanlar arasindaki iligkilerin incelendigi yapisal modele iliskin uyum indeksleri degeri

Tablo 25‘te sunulmustur.

Tablo 25.
Ol¢me Modeline Iliskin Uyum Iyiligi Degerleri
Modelin
Uyum Olgiisii ~ Uyum lyiligi Kabul Edilebilir Uyum Uyum Yorum
Degerleri Degerleri
X2 1218,214
sd 662
X%/ sd <3 <4-5 1,840 Iyi uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,045 fyi Uyum
CFlI >0,90 0,89- 0,85 0,94 Kabul Edilebilir
GFlI >0,90 0,89- 0,85 0,87 Kabul Edilebilir

x2: Chi-Square (Ki-Kare);

df: Degree of freedom (Serbestlik Derecesi);

GFI: Goodness of Fit Index (Uyum lyiligi Endeksi);

CFI: Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum indeksi);

RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation (Yaklagik Hatalarin Ortalama Karakokii)
Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015, s.31

Dogrudan ve dolayl rolleri ortaya ¢ikarmak amaciyla Preacher ve Hayes’in
(2008) onerileri kullanilmistir. Araciligin anlamliligini kontrol etmek i¢in bootstrapping
islemi uygulanmistir. Bootstrapping islemi 6rneklem sayisini artirarak kurulan modelde
yer alan dogrudan ve dolayl etkilerin anlamliligin1 sinamakta (MacKinnon ve Luecken
2008) ve giin gectikge aracilik modellerinde sikga kullanilmaktadir (Norr ve ark., 2016).
Bu arastirmada 2,000 bootstrap (yeniden drnekleme) yapilarak bootstrap katsayisi ve
giiven araliklar1 belirlenmistir. Dolayli etkinin anlamli olduguna karar verebilmek i¢in

olusan giiven aralig1 alt ve iist stniriin sifir1 kapsamamasi gerekmektedir (Hayes, 2013).
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Bu yontemle mevcut ¢calismada toplamda 4 aracilik analizi test edilmistir. Yapisal Esitlik
analizinde test edilen modelde bagimsiz ve bagimli degiskenlerin her bir alt boyutunun
mevcut modele etkilerinin ayr1 ayr1 incelenmesi amaci ile 4 model olusturularak ortaya

cikan anlamli etkinin detayli olarak incelenmesi amaglanmustir.

3.7.6.1. Duygusal Zeka ile Satis Performansi1 Arasindaki Etki Modeli

Duygusal zeka ile satis performansi arasinda kurulan etki modelinde duygusal
zekanin satis performansi tizerindeki dogrudan etkisi incelenmistir. DZ—SP test edilmis
ve duygusal zeka yeterliliginin satis performansimi yordadigi (B = 0,49; p < 0,01)

sonucuna ulasilmistir, Hy hipotezi desteklenmistir (Tablo 26’ya bakiniz).

3.7.6.2. Yiizeysel Davramisin Duygusal Zeka ile Satis Performansi Arasindaki
Iliskide Aracihik Etkisi

Aracilik analizinin ilk asamasinda duygusal zeka ile satis performansi
degiskenleri arasinda etki modeli kurularak duygusal zekanin satis performansi
tizerindeki dogrudan etkisi incelenmistir. Daha sonra duygusal emek faktorlerinden olan
yiizeysel davranisin duygusal zeka ile satis performansi arasindaki iliskide aracilik
etkisinin sinanmasi amaciyla ilk olarak (DZ—YD) test edilmistir. Buna gore duygusal
zekanin yiizeysel davranigi yordadigr (B =0,25; p< 0,01) goriilmiistir. H> hipotezi
desteklenmistir (bakiniz Tablo 26). Aracilik hipotezini test etmek amaciyla ise yiizeysel
davranigin (YD) araci degisken oldugu ayr1 bir model kurulmustur. Buna gore araci
degisken olan YD’nin satis performansi tizerindeki etkisinin (f =0,14; p<0,01) anlamli
oldugu goriilmiistlir. Hs hipotezi desteklenmistir. Ancak araci degisken olan YD’nin
modele dahil edilmesi ile duygusal zekadan satis performansina giden yol katsayisinin
hala anlamli oldugu goériilmiistiir. YD duygusal zeka ile birlikte satis performansindaki
degisimin (varyansin) % 26’si1 aciklamistir. Bootstrap sonuglarma gore giliven araligi
sifir1 icermedigi i¢in duygusal zekanin, yiizeysel davranis araciligiyla satig performansi
tizerindeki dolayli etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir ($=0,032, %95 BCA CI )
[0,006 0,077]). Bu nedenle yiizeysel davranisin, duygusal zeka ve satis performansi
arasindaki iligkide araci degisken oldugu ifade edilerek Hs hipotezi desteklenmistir. Sekil
6’da yiizeysel davranisin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iliskiye aracilik

etkisine iliskin modeli sunulmustur.
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Tablo 26.

Duygusal Zekanin Yiizeysel Davranis Uzerinden Satis Elemam Performansi Uzerinde

Dolayli Etkisi

Tahmin Degiskenleri Sonug Degiskenleri

B SH CR P
DZ—SEP 0,49 0,054 8,68 falalel
R20,24
DZ—YD 0,25 0,068 4,33 falalel
R?0,06
YD—-SP 0,14 0,049 2,33 P <0,05
R?0,25
DZ —-YD—-SP
DZ—SEP (C'yolu) Dogrudan Etki B =0,46; p < 0,05
YD—SP (b yolu)
R? 0,26

Dolayli etki DZ - YD—SP Dolayli Etki $=0,032, %95 BCA CI) [0,006 0,077])

Not:*p < ,05; **p <,01; ***p <,001 n= 412 Parantez i¢indeki degerler alt ve {ist giiven aralig1 degerlerdir.
Bootsrap yeniden 6rnekleme = 2000.

Yiizeysel Davranis

R?=0,26

Duygusal Zeka $=0,49; p<0,01

[
»

Satis Performansi

Dogrudan Etki § = 0,46; p < 0,05
Dolayl Etki p=0,032; %95 BCA CI [0,006 0,077]

Sekil 6. Yiizeysel davranisin, duygusal zeka ve satig performansi arasindaki iliskiye

aracilik etkisine iligkin modeli

3.7.6.3. Derin Davramisin Duygusal Zeka ile Satis Performansi Arasindaki iliskide
Aracilik Etkisi

H3, Hs ve Hg hipotezini test etmek i¢in 6ncelikle DZ—SP test edilmis ve duygusal
zeka yeterliliginin satis performansini yordadigi (f =0,49; p<0,01) sonucuna ulasilmistir.
Daha sonra Duygusal Zeka— Derin Davranis test edilmistir. Buna gore duygusal zekanin

derin davranis1 yordadigi (B =0,55; p<0,01) gorilmiistiir. Hz hipotezi desteklenmistir
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(bakiniz Tablo 27). Daha sonra derin davranis ve satis performansi arasindaki iliski test
edilmis (Derin Davranis—SP) ve analiz sonucu (B = 0,11; p>0,05) anlamsiz oldugu
goriilmiistiir. He hipotezi desteklenmemistir. Bootstrap sonuglarina gore ise duygusal
zeka derin davranig araciligiyla satis performansi iizerindeki dolayl etkisinin anlamli
olmadig: tespit edilmistir (Dolayli Etki =0,025, %95 BCA CI ) [-0,059 0,106]). Bu
durumda Hg hipotezi desteklenmemistir. Sekil 7°de derin davranisin, duygusal zeka ve

satig performansi arasindaki iliskiye aracilik etkisine iliskin modeli sunulmustur.

Tablo 27.
Duygusal Zekamn Derin Davrams Uzerinden Satis Elemani Performansi Uzerinde

Dolayli Etkisi

Tahmin Degiskenleri Sonug¢ Degiskenleri

§ SH C.R P
DZ—SEP 0,49 0,054 8,68 RS
R20,24
DZ—DD 0,55 0,68 9,22 i
R?0,30
DD—SP 0,11 0,051 1,78 P>0,05
R20,25
DZ -YD—SP
DZ—SEP (C'yolu) Dogrudan Etki p =0,43; p<0,05
YD—SP (b yolu)
R? 0,25

Dolayli etki DZ >YD—SP  Dolayli Etki f=0,058, %95 BCA CI ) [-0,014 0,132])

Not:*p <,05; **p <,01; ***p <,001 n= 412 Parantez i¢indeki degerler alt ve iist giiven aralig1 degerlerdir.
Bootsrap yeniden 6rnekleme = 2000.

Derin Davranig

R?=0,25

$=0,49; p<0,01

Duygusal Zeka

Satis Performansi

Dogrudan Etki =0,43; p<0,05
Dolayli Etki =0,058; %95 BCA CI[-0,014 0,132]

Sekil 7. Derin davranigin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iliskiye aracilik

etkisine iliskin modeli
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3.7.6.4. Dogal Davramisin Duygusal Zeka ile Satis Performansi Arasindaki iliskide
Aracilik Etkisi

H4, H7 ve Hio hipotezlerini test etmek i¢in Oncelikle DZ—SP test edilmis ve
duygusal zeka yeterliliginin satis performansini yordadigi (p =0,49; p<0,01) sonucuna
ulagilmigtir. Daha sonra Duygusal Zeka—Dogal Davranis test edilmis ve duygusal
zekanin dogal davranisi yordadigi (B =0,58; p<0,01) sonucuna ulasilmistir. Hs hipotezi
desteklenmistir (bakiniz Tablo 28). Sonrasinda Dogal Davranis—Satig Performansi test
edilmistir. Buna gore dogal davranisin satis performansini yordadigi (p =0,20; p<0,01)
goriilmistiir. H7 hipotezi desteklenmistir (bakiniz Tablo 28). Aracilik hipotezini test
etmek amaciyla ise DOGDAYV araci degisken oldugu ayr1 bir model kurulmustur. Dogal
davranig duygusal zeka ile birlikte satis performansindaki degisimin (varyansin) %
27’sini agiklamistir ve Bootstrap sonuclarina gore duygusal zekanin dogal davranig
araciligiyla satig performansi iizerindeki dolayl etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir
(p=0,11, %95 BCA CI ) [0,015 0,231]). Dolayistyla Hio desteklenmistir. Sekil 8’de dogal
davranisin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iligkiye aracilik etkisine iligkin

modeli sunulmustur.

Dogal Davranig

R?=0,27

B=0,49; p<0,01
Duygusal Zeka ) > Satis Performanst
Dogrudan Etki f=0,38; p<0,05
Dolayl Etki f=0,11, %95 BCA CI[0,015 0,231]

Sekil 8. Dogal davranigin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iliskiye aracilik

etkisine iliskin modeli
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Tablo 28.
Duygusal Zekanmin Dogal Davrams Uzerinden Satis Elemani Performansi Uzerinde

Dolayli Etkisi

Tahmin Degiskenleri Sonug¢ Degiskenleri

§ SH C.R P
DZ—SEP 0,49 0,054 8,68 il
R20,24
DZ—DOGD 0,58 0,062 8,068 il
R%0,33
DOGD—SP 0,20 0,079 2,75 **
DZ —»DOGD—SP
DZ—SEP (C'yolu) Dogrudan Etki § =0,38; p<0,01
DOG—SP (b yolu)
R? 0,27

Dolayli etki DZ —YD—SP Dolayli Etki p=0,11, %95 BCA CI ) [0,015 0,231])

Not:*p < ,05; **p <,01; ***p <,001 n= 412 Parantez i¢indeki degerler alt ve iist giiven aralig1 degerlerdir.
Bootsrap yeniden 6rnekleme = 2000.

3.7.6.5. Oz Yeterligin Duygusal Zeka ile Satis Performansi Arasindaki Iliskide
Aracilik Etkisi

H11, Hi2 ve His hipotezlerini test etmek amaciyla 6ncelikle DZ- —SP test edilmis
ve duygusal zeka yeterliliginin satig performansini yordadigi ( =0,49; p<0,01) sonucuna
ulagilmistir. Sonrasinda DZ—OY test edilmistir. Buna gore duygusal zekanin OY’yi
yordadig1 (B =0,64; p<0,01) goriilmiistiir. Hi1 hipotezi desteklenmistir (bakiniz Tablo
29). Aracilik hipotezini test etmek test etmek amaciyla ise OY araci degisken oldugu ayri
bir model kurulmustur. Buna gore araci degisken olan 6zyeterligin satis performansi
tizerindeki etkisi (B = 0,73; p < 0,01) anlamli oldugu goriilmistir. Hi> hipotezi
desteklenmistir (bakiniz Tablo 29). OY duygusal zeka ile birlikte satis performansindaki
degisimin (varyansin) % 58’ini agiklamistir. Bootstrap sonuglarina gore ise duygusal zeka
OY araciligiyla satis performanst iizerindeki dolayli etkisinin anlamli oldugu tespit
edilmistir (B=0,45, %95 BCA CI) [0,346 0,569]). Dolayistyla H13 desteklenmistir. Sekil
9’da 6z yeterligin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iligkiye aracilik etkisine

iliskin modeli sunulmustur.



120

Oz Yeterlik

R?=0,58

B=0,49; p<0,05

A\ 4

Satis Performansi

Duygusal Zeka

Dogrudan Etki $=0,54; p<0,05
Dolayh Etki f=0,45; %95 BCA CI [0,346 0,569]

Sekil 9. Oz yeterligin, duygusal zeka ve satis performansi arasindaki iliskiye aracilik

etkisine iliskin modeli

Tablo 29.
Duygusal Zekanin Oz Yeterlik Uzerinden Satis Elemant Performansi Uzerinde Dolayli
Etkisi

Tahmin Degiskenleri Sonug¢ Degiskenleri

B SH CR P
DZ—SEP 0,49 0,054 8,68 okl
DZ—0Y 0,64 0,054 10,435 Fhx
R20,41
OY—SP 0,73 0,070 11,317 okl
R?0,25
DZ —-0OY—SP
DZ—SEP (C'yolu) Dogrudan Etki B =0,54; p < 0,05
OY—SP (b yolu)
R? 0,58
Dolayl etki DZ —-YD—SP Dolayli Etki $=0,45, %95 BCA CI ) [0,346 0,569])

Not:*p <,05; **p <,01; ***p <,001 n= 412 Parantez igindeki degerler alt ve iist giiven araligi degerlerdir.
Bootsrap yeniden 6rnekleme = 2000.

Hipotez Testleri ve Sonuclari
Hipotez testlerine iliskin desteklenme/ desteklenmeme durumu Tablo 30’da

Ozetlenmistir.
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Tablo 30.
Hipotez Sonuglar

Hipotez Desteklendi / Desteklenmedi

Hi. Duygusal zekanin satis performansi tizerinde Desteklendi

pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H2.Duygusal zekanin yiizeysel davranis lizerinde  Desteklendi
negatif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H3. Duygusal zekanin derin davranis tizerinde Desteklendi
pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.
H4. Duygusal zekanin dogal davranis tizerinde Desteklendi

pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H5. Yiizeysel davranisin satis performansi Desteklendi
tizerinde pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H6. Derin davranigin satig performansi tizerinde Desteklenmedi
pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H7. Dogal davranigin satig performansi iizerinde  Desteklendi
pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H8. Yiizeysel davranisin, duygusal zeka ve satig Desteklendi
performansi arasinda araci etkisi bulunmaktadir.

H9. Derin davranigin, duygusal zeka ve satis Desteklenmedi
performanst arasinda araci etkisi bulunmaktadir.

H10. Dogal davranisin, duygusal zeka ve satis Desteklendi
performansi arasinda araci etkisi bulunmaktadir

H11. Duygusal zekanin 6z yeterlik tizerinde Desteklendi
pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H12. Oz yeterligin satig performanst iizerinde Desteklendi
pozitif yonde bir etkisi bulunmaktadir.

H13. Oz yeterligin, duygusal zeka ile satig Desteklendi

performansi arasinda araci etkisi bulunmaktadir.
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BOLUM IV

SONUC VE ONERILER

Duygular, bireyin duygusal ve davranigsal degisimin temelini olusturur
(Muratoglu, 2023, s. 5). Bireyler gerek mesleki, gerekse 6zel ve sosyal yasamlarinda
bircok duygu yasar. Duygular, insan davranisinin bir pargasi olup bireyin i¢ diinyasini ve
kisilerle iliskilerini etkiler (Akgay ve Coruk, 2012, s. 4). Tiiketim faaliyetlerinde ise
davranigsal tepkileri harekete gegirir, iirtin satin almada karar vermeyi etkiler (Kemp,
Borders ve Ricks, 2012, s. 18).

Endiistri 4.0 ¢aginda, miizik ve kitap gibi bazi satis alanlarinda satis elemanlarinin
yerini yapay zeka alabilir; ancak giizellik/saglik iiriinleri, yiyecek igecek gibi bazi satis
kategorilerinde satis elemanlari miisteri degeri, deneyimi ve katilimi yaratmada satig
eleman1 hala ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir. IBM, Southwest Havayollar1 gibi birgok
biliylik kurulus satis elemanlarinin miisteri ihtiyaglarmi belirleme ve bunlara uyum
saglama yetenegini gelistirmeye odaklanmislardir (Luu, 2020, $.1292).

Duygusal yonlerin, alici-satict iliskilerinin gelisimi tizerinde dogas1 geregi giiglii
bir etkisi vardir ¢iinkii kisilerarasi etkilesim veya buna yol agan davranis, duygusal bir
boslukta yiiriitillemez (Kadic- Maglajilic vd., 2016, s. 878). Dolayisiyla satis isleri gibi
biiylik duygusal g¢abalarin ve sik miisteri etkilesimlerinin gerekli oldugu durumlarda
duygusal zekanin etkisi ortaya ¢ikarilmalidir.

Kisisel satis, yiiksek duygusal zekaya sahip satig gorevlileri i¢cin uygundur ¢iinkii
satig goOrevlileri miisterilerinin mesajlara verdigi tepkileri gozlemleyebilir ve hizh
ayarlamalar yapabilir ve duygusal zeka yetenekleri miisterilerin tepkilerini yakalamada
etkilidir. Dolayisiyla satisin etkilesimli dogasi, satis elemanlarinin benzersiz duygusal
zeka yeteneklerini kullanma diirtiisiini artirir (Kadic- Maglajilic vd., 2016).

Tez caligmasmin bu boliimiinde nicel arastirma bulgularina yonelik sonuglar
yorumlanarak degerlendirilmis, arastirma sorular1 cevaplanmis ve gelecek arastirmalara

yonelik onerilerde bulunulmustur.

4.1. Sonuc ve Oneriler

Firmalarin stratejik hedeflerini sahada uygulayan satig temsilcileri, firmalar igin
kritik bir 6neme sahiptir. Siirdiiriilebilir bir pazar rekabeti, miisteri tatmin ve sadakati

acisindan onemli olan satis hacminden ¢ok satis verimliligidir. Modern yaklasimda satis
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sadece bir miibadele olmaktan 6te bir iliski yonetimidir. Bu iligkinin uzun dénemli olmast
icin duygularin anlagilmasi ve yonetilmesi 6nemlidir. Ciinkii insan duygusal bir varliktir.
Her giin hem miisteri hem de ¢alisan farkli duygu durumlari yasar. Miisteriler hazir giyim
sektoriinde herzaman sadece rasyonel kararlarla (rahatlik, indirim, 6deme kolaylig1 vb.)
degil duygusal diirtiilerle (begenilme, prestij saglama, farkli olma vb.) de satin alim
davranigsinda bulunurlar. Pazarlama odakli yaklasimda satig temsilcisinin, miisterinin
hangi Kkararlarla satin alim kararmi verdigini misteri ihtiya¢ ve isteklerini anlamasi
acisindan 6nemlidir. Miisterinin satin alim esnasinda duygularini algilayip anlayabilmek
ve olumsuz duygular1 olumluya ¢evrilmesi satigi olumlu sonuglandirabilir. Bireyin hem
kendi hem de iletisimde bulunduklariminduygulari algilayabilmesi, empati yapabilmesi
ve bu duygulart dogru kullanip yonetebilmesi duygusal zekay1 gerektirir. Bu dogrultuda
bu calismada duygusal zekanin satis performansiyla iliskisi ve duygusal zekanin satis
performansi iizerindeki etkisi ortaya konulmaya calisilmistir. Ayn1 zamanda duygusal
zekanin satig performansi iizerindeki etkisinde 6nemli oldugunu diisiindiigiimiiz duygusal
emek davranislarinin ve 6z yeterligin aracilik etkileri de ortaya konulmaya ¢alisilmistir.
Arastirmanin temel amaci dogrultusunda degiskenler arasindaki iligkileri tespit
etmek ve bu iligkilerin etkilerini ortaya koymak amaciyla korelasyon analizi yapilmustir.
Yapilan analiz neticesinde 0,05 anlamlilik diizeyinde tiim degiskenler arasinda istatiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Ayn1 zamanda yapilan analiz sonucunda duygusal
zeka yeterliliginin satig performansint yordadigi sonucuna ulasilmistir.  Analiz
sonuclarindan hareketle duygusal zekasi yiiksek olan satis temsilcilerinin satis
performansinin artacagini soylemek miimkiindiir. Duygusal zekas: yiiksek olan bir satis
temsilcisi miisteri ihtiyag ve isteklerini anlayabilecek ve miisteri tatmini yoluyla
satiglarini arttirabilecektir. Literatiirdeki ¢alismalar da bu sonucu destekler niteliktedir
(Deeter-Schmelz and Sojka, 2003; Rozell vd., 2006; Enhelder, 2011; Gignac vd.2012;
Lassk ve Shepherd, 2013; Reid, 2015; Anees vd., 2020, Huggins,White ve Stahl, 2016.).
Arastirmamizin bir diger amaci ise duygusal zekanin duygusal emek
gosterimlerinden olan yiizeysel davranis, derin davranis ve dogal (samimi) davranig
degiskenleri arasindaki iligki diizeyi ve yoniinii ortaya koymakti. Yapilan korelasyon
analizi gostermektedir ki duygusal zekanin duygusal emek gosterimleriyle iliskisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Duygusal zeka ile duygusal
emek davraniglarinin alt boyutlar1 arasindaki iliskilerin giicii en yiiksekten en diisiige
dogru sirasiyla “derin davranis”, “dogal davranig” ve “yiizeysel davranis” seklinde

gerceklestigi sonucu elde edilmistir. Literatiirdeki bir ¢ok calismada duygusal zeka ile
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yiizeysel davranigin istatiksel olarak anlamli ve negatif iliskili, duygusal zeka ile derin
davranigin anlamli oldugu ortaya konmaktadir (Lee 2010; Kim, Yoo, Lee ve Kim, 2012;
Wen, Huang ve Hou, 2019; Shagirbasha, Madhan ve Igbal, 2024).

Duygusal emek gosterimleri ve satis elemaninin performansi arasinda ise
duygusal emek davranisinin 3 alt boyutuyla satis elemani performansi iligkisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve satis performansiyla diisiikten yiiksege sirasiyla
“yiizeysel davranis”, “derin davranig” ve” dogal davranis”la iligkili oldugu sonucuna
ulasilmisgtir. Duygusal emek davranisinin alt boyutu olan ylizeysel davranisin satis
performansini yordama giicii B = 0,14 iken dogal davranis boyutunun satis performansini
yordama giici B = 0,20 sonucuna ulasilirken derin davranig alt boyutunun satig
performansini lizerindeki etkinin anlamsiz oldugu sonucuna ulasilmistir. Satig
performansi iizerinde araci degisken olan yiizeysel davranisin satis performansi
tizerindeki etkisinin (B = 0,14; p < 0,05) anlamli oldugu sonucuna ulagilmistir. Yiizeysel
davranig duygusal zeka ile birlikte satis performansindaki degisimin (varyansin) %
26’sin1 agiklamistir ve duygusal zeka, duygusal emek davraniglarindan yiizeysel davranis
araciligiyla satis performansi tizerindeki dolayli etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir.
Duygusal zekanin dogal davranig aracilifiyla satis performansi iizerindeki dolayli
etkisinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Dogal davranis duygusal zeka ile birlikte satis
performansindaki degisimin (varyansin) % 27’sini agikladigi sonucuna ulasilmstir.
Duygusal zeka duygusal emek davranislarindan derin davranig araciligiyla satig
performansi tizerindeki dolayl etkisinin anlamli olmadigi tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore duygusal emegin yiizeysel davranis ve dogal davranis boyutlar1 duygusal zeka ile
satig performansi arasindaki iligskiye aracilik etmektedir.

Caligmada duygusal zekanin 6z yeterlikle iligkisinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu ve duygusal zeka ile satig performansi arasindaki iligkide 6z yeterligin aracilik
ettigi sonucuna ulasilmistir. Oz yeterlik ve satis performansi arasindaki iliskinin giiclii
oldugu (r=0,703) sonucuna ulasilmistir. Ayrica duygusal zekanin 6z yeterligi yordama
giiciiniin B = 0,64 ve etki degerinin ise R?>= 0,41 oldugu sonucuna ulasilmistir. Oz
yeterligin satig performansini yordama giicii degerinin ise = 0,73 oldugu sonucuna
ulasilmistir. Oz yeterlik, duygusal zeka ile birlikte satis performansindaki degisimin
(varyansin) % 58’ini aciklamistir. Bu sonuglar satis elemaninin kendine yetenek ve
becerilerine olan inancinin 6nemini ortaya koymustur.

Satis elemanlar1 her giin ¢ok sayida farkli tipteki (kararh, kararsiz, aceleci,

¢ekingen, tutucu vb.) miisterilerle iletisimde bulunurlar. Satis siirecinin ilk asamasindan
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son basamagina kadar hem kendisinin hem de miisterinin yasayacagi cesitli duygu
durumlarinmi 6fke, kaygi, stres, heyecan, siiphe etme gibi duygular dizginleme ve bunun
yerine gliven, samimiyet ve empati gibi olumlu duygulara odaklanmasi gerekir. Tiim bu
cesitli gorevleri yerine getirirken, satis personelinin 6rgiit normlarina uyacak sekilde
duygularin1 kontrol etmeleri beklenir. Bir satis etkilesimine verilen olumlu ve olumsuz
duygusal tepkiler, tikketicinin satin alma deneyimini ve gelecekteki satin alma niyetlerine
iliskin memnuniyetini etkileyebilir. Dolayisiyla duygusal zekasi yiiksek satis elemani
miisteriyi gozlemleyerek, sozli ve sozlii olmayan mesajlar iyi analiz ederek miisteriye
Ozgl farkli satis sunumlar yaparak satis performansini arttirabilir. Miisteriden aldig
mesajla duygusal emek davraniglarini da satis sonuglarini olumlu etkileyecek sekilde
diizenleyebilir. Bunu motivasyonda stres yonetiminde ya da zaman yonetimi igin de
kullanabilir. Bu da dolayli olarak ¢ikti performansina etki edebilir.

Uriinler giiniimiizde gittikge daha ¢ok homojen hale gelirken firmalar hizmetle
farklilasmaktadirlar. Ornegin giiler yiizlii hizmeti vurgulamaktadirlar. Ozellikle hazir
giyim sektoriinde satis gorevlileri miisterilerle etkilesim kurarak ve ihtiyaglarim
Ogrenerek, ¢ozlimler sunarak, itirazlar1 yanitlayarak miisterileri ikna etmeye calisirlar.
Kisisel satisla satis gorevlileri, miisteriye 6zgii uyarlanmis satis sunumlar1 uygulama ve
miisterilerin tepkilerine yanit olarak mesajlar1 hizla ayarlama ya da degistirme firsatina
sahiptir dolayisiyla farkli miisteri tiirlerine ve onlarin beklenti, ihtiya¢ ve isteklerini
gozeterek benzersiz bir sunum yapabilir. Bununla birlikte tim bu siiregte kendi
yeteneklerine, satis becerilerine gliven duymasi gerekir. Kendine giivenen bir satis
temsilcisinin satis siireclerinin her asamasimi basariyla sonuclandirabilir. Ornegin satis
gorevlileri dlismanca, aldatic1 ve manipiilatif miisterilerle karsilasabilirler. Bu kosullarin
her birinde satis temsilcisi 6fke, korku, sliphe, kaygi veya liziintii hissedebilir. Bu olumsuz
duygular1 yonetip olumlu bir satis deneyimine doniistiirebilen bir satis elemani isinde
daha basaril1 ve mutlu olacaktir.

Miisteriler agisindan ise miisteriler iiriin alirken sadece {iriin almaz, tiriinle birlikte
bir deneyimin de sahibi olurlar. Miisteriler olumlu duygusal deneyimler ararlar, ayni
zamanda olumsuz duygusal deneyimlerden kaginmaya caligirlar. Duygular1 daha iyi
algilayabilen, kullanabilen, anlayabilen ve yonetebilen satis elemanlari kendilerine olan
sadakati arttirabilir ve miisteri degeri yaratabilirler.

Sonug olarak satig, pazarlamanin énemli fonksiyonlarindan biridir. Alici-satici
iligkilerini anlamak, gelistirmek ve nihayetinde sadik miisteri iligkileri kurmak, miisteri

degeri ve miisteri katilimi1 yaratmak, iyi bir firma imaji1 i¢in satig elemanlar1 firmalar i¢in
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onemli bir degere sahiptir. Satis elemanlar1 araciligryla kurulan sadik iliskiler neticesinde,
rakiplerin kopyalamasini veya degistirmesini zorlastirarak firmanin rekabet avantaji elde
etmesini saglayacaktir. Bu baglamda satis elemanlarinin pazarlama becerilerine, hem
i¢gsel hem de kisilerarasi iliskilerde duygusal zeka yeterliliklerinin arttirilmasinin kritik
Onemi vardir. Satis gorevlisi, misterilerin sozlii ve sdzsiiz mesajlarini algilayip anladikga
ihtiya¢ ve istek tespitini daha dogru yapabilecektir. Ayn1 zamanda duygusal olarak zeki
satig elemanlart, satis etkilesimleri sirasinda en iyi satis stratejini se¢ip ve uygun duygulari
belirleyebilecek ve uygun duygusal emek davraniglarini belirleyebileceklerdir. Duygusal
zekasi yiiksek olan satig elemani satin alma sirasinda ve sonrasinda duygular etkili bir
sekilde yoneterek hem miisteriler hem de kendileri igin olumlu sonuglar elde
edebiliceklerdir. Isletmenin goriinen yiizii olan satis temsilcilerinin kendisinin ve
miisterinin duygularin1 anlayip yonetemediginde ayni zamanda isletmenin imajina zarar
verecektir. Bu baglamda satis temsilcilerin ise aliminda ve iyilestirme egitiminlerinde
performansin yiikseltilmesi, performans iizerinde etkili olan faktorlerin ortaya ¢ikarilip
tyilestirilmesiyle miimkiindiir.

Pazarlamanin ana hedefi miisteri tatmini yoluyla kardir. Kisisel satig ise kisisel
iletisimi iceren tek tutundurma aracidir. Isletme yoneticileri, firmanin pazarlama
stratejilerini sahada  uygulayan satis temsilcilerinden yiiksek  performans
beklemektedirler. Bu performans bireysel, kurumsal ve bir¢ok unsurdan etkilenmektedir.
Ancak bu performansin yiikseltilmesi, performans {lizerinde etkili olan unsurlarin ortaya
cikarilip iyilestirilmesiyle miimkiindiir. Duygusal zeka yeteneklerini etkili satis araglaria
dontistiirmek ve bunun sonucunda satis hedeflerine ve dolayisiyla firmanin pazarlama
hedeflerine ulagmak i¢in kisisel satigin yeri onemlidir. Miisterilerin duygularini okuyarak
elde edilen bilgiler, satig gorevlilerinin miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamalaria yardimci
olacaktir. Ikinci olarak duygusal zeka, satis gorevlilerinin davraniglarmi satis ortamina
gore uyarlamalari i¢in 6nemli bir onciildiir. Son olarak, yiiksek duygusal zekaya sahip
satis elemanlar1 kendi yetenek ve becerilerine glivenerek miisterilerin gereksinimlerine
uygun ¢oziimler formiile etmelerini saglayacaktir.

Arastirma sonucunda duygusal zekanin ve 0z yeterligin satis elemani
performansini arttirdig1 sonucuna ulasilmistir. Duygusal emek gosterimlerinin ise kismen
satts elemani performansini arttirdigi sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda satis
yoneticileri firmanin satislart ve karlilig i¢in ise alimlarda duygusal zeka yetkinligini
dikkate almalar1 ve ige alim sonrasinda da duygusal zeka yetkinligini arttiracak egitimlere

ve iyilestirme programlarina 6nem vermeleri Onerilmektedir. Arastirmanin bir diger
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sonucu ise oz yeterligin satis performansi iizerinde 6nemli bir etkisi oldugudur.
Yoneticilerin, satis elemanlarinin 6z yeterliginin yiikseltilmesine yonelik cabalar1 ve
duygusal emek stratejilerini kolaylastiracak ve destekleyecek faaliyetleri tesvik etmeleri

tavsiye edilebilir.
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EKLER

Anket Formu

Degerli Katilimcilar, bu anket formu Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dalr’nda yiiriitillen doktora tez calismasi i¢in diizenlenmis olup baska bir amag i¢in kullanilmayacaktir.
Arastirmanin bilimsel giivenilirliginin saglanabilmesi i¢in sorulara goriislerinizi en iyi yansitacak cevaplari
vermeniz ¢alismanin amacinin gerg¢eklesebilmesi agisinda ¢ok onemlidir. Katiliminiz ve desteginiz igin
tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Hatice DOGAN SUDAS Ogr. Gor. Sedef SAHIN GECGEL
Tez Danigmant

Cukurova Universitesi

Isletme Anabilim Dali

Boliim 1

Liitfen agagida yer alan ifadelere ne 6lgiide katildiginizi uygun olan kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz.

Her bir ifade “1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,

4: Katihyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir.

—_—

. Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim.

. Kendi duygularimi iyi anliyorum.

. Ne hissettigimi gercekten anlryorum.

. Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.

. Arkadaglarimin duygularini her zaman davraniglarindan bilirim.

. Bagkalarimin duygularini gozlemlerim.

. Bagkalarmin hislerine ve duygularina kargi hassasim.

. Cevremdeki insanlarin duygularini anliyorum.

O O N| o O &~ Wl N

. Kendime her zaman hedefler koyarim ve onlara ulagmak i¢in elimden

gelenin en iyisini yaparim.

10. Kendime her zaman yetkin biri oldugumu sdylerim.

11. Ben kendi kendini motive eden biriyim.

12. Kendimi her zaman elimden gelenin en iyisini yapmaya tesvik ederim.

13. Ofkemi kontrol edebiliyorum ve zorluklarla mantikli bir sekilde basa

¢ikiyorum

14. Kendi duygularimi kontrol etme konusunda oldukga yetenekliyim.

15. Cok sinirlendigimde her zaman ¢abuk sakinlesirim.

16. Kendi duygularimi iyi kontrol ederim.

17. Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolil yaparim.

18. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske

takarim.




151

Her bir ifade “1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,

4: Katihyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir.

19. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

20. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

21. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi

davranirim.

22. Miisterilere gercgek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

23. Miisterilere gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin ¢caba

harcarim.

24. Misterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden

geleni yaparim.

25. Miisterilere sergilemem gereken duygulart icimde de hissedebilmek igin

yogun ¢aba gosteririm.

26. Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulart gergekten yasamaya

caligirim.

27. Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

28. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

29. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

30. Satigta iyiyimdir.

31. Bir miisteriye baski yapmak benim i¢in kolaydir.

32. Satis durumlarinda yapilacak dogru seyi biliyorum.

33. Benden farkli bakis agisina sahip bir miisteriyi ikna etmeyi kolay bulurum.

34. Mizacim satis yapmaya ¢ok uygundur.

35. Miisterilerin ne istedigini bulma konusunda iyiyimdir.

36. Miisterilerin benim bakis agimi1 gérmesini saglamak benim i¢in kolaydir.

37. Firmamin pazar payina katkida bulunma konusunda ¢ok etkiliyim.

38.Yiiksek cirolu satiglar yaratmada ¢ok etkiliyim.

39. Biiyiik miisterilere satig yapmada c¢ok etkiliyimdir.

40. Hedeflerimi (kotalarimi) agma konusunda ¢ok etkiliyim.




Boliim 2
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Liitfen demografik 6zelliklerinizle ilgili fikir edinmek i¢in olusturulmus bu bdliimde size uygun olan

kutucugu (X) isareti koyarak belirtiniz.

CinsiyetinizCIErkek OKadin

Medeni Durumunuzd Evli OBekar

Yasimiz O 20 yas altt 0 20-24 0 25-29 1 30-34

[035-39 [J40-44 0O45-49 O 50 yas ve lizeri

Egitim Derceniz [ Tlkokul mezunu O Ortaokul mezunu O Lise mezunu

mezunu OLisans mezunu OLisanstistii mezunu

Bu isletmeyle ¢alisma siireniz?
[J]02yil  []34yl []5-7yil []8-10y1l []11-13 yal [] 14 ve iizeri

Toplam satis tecriibeniz?

[]o0-2 yil []34 yil []5-7 yil []8-10 yil []11-13 yil [] 14 ve iizeri

OOn lisans



