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OZET

SATIS ELEMANININ ORGUTSEL BAGLILIGININ MUSTERI
ODAKLILIGI UZERINE ETKIiSi: SEYAHAT ACENTACILIGI
SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

TEKIN, Yeter
Yuksek Lisans-2018
Isletme Anabilim Dah

Pazarlama Bilim Dal

Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Halil Semih Kimzan

Yogun rekabet ortaminda benzer iiriin/hizmetlerin arasinda farkli olmanin,
miisteriyi elde tutmanin, satis ve isletme performansini artirmanin en etkili yollarindan
biri miisteri odaklilik stratejisidir. Bu stratejinin en dogru sekilde uygulanmast,
calisanlarin bu stratejiylr benimsemesiyle miimkiindiir. Calisanlarin orgiitlerine

duydugu baglilik derecesi benimseme konusundaki en bityiik yardimcidir.

Bu ¢alismanin amaci satig elemaninin 6rgutsel baghliginin miisteri odaklilig
Uzerindeki etkisini incelemektir. DOrt boliimden olusan arastirmanin birinci ve ikinCi
boliimiinde konuya iligkin literatiir hakkinda bilgi verilmis, {i¢iincii boliimiinde
kavramlar arasindaki iliskiler agiklanmis, dordinci boliimiinde ise arastirma modeli
ve aragtirmanin hipotezleri test edilmistir. Anket formlari, Eskisehir ilindeki 73 adet A
grubu seyahat acentasinda calisan 152 adet satis elemanina uygulanmistir. Arastirma
sonuclarina gore; satis elemanmnin orgiitsel bagliliginin miisteri odaklilik Gzerinde
pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica Orgutsel
bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal, devam ve normatif baglilik boyutlarinin miisteri
odaklilik iizerindeki etkileri incelenmis, duygusal ve normatif bagliligin miisteri

odaklilik iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Baglilik, Miisteri Odaklilik, Seyahat Acentacilig



ABSTRACT

THE IMPACT OF SALESPERSON’S ORGANIZATIONAL COMMITMENT
ON CUSTOMER ORIENTATION: ASTUDY ON THE TRAVEL AGENCY
SECTOR

TEKIN, Yeter
Master of Degree-2018
Department of Business Administration

Field of Marketing

Supervisor: Dr. Halil Semih Kimzan

Customer orientation strategy is one of the most effective ways to differentiate
between similar products / services in a fierce competition environment, to keep
customers and to increase sales and business performance. Implementing this strategy
in the right way is possible only if employees adopt it. The level of commitment of

employees to their organizations is the biggest help in the adoption issue.

The aim of this study is to examine the impact of salesperson’s organizational
commitment on customer orientation. This reasearch consists of four parts; the first
and second part present the literature on the subject, third part explains the
relationships among concepts while the fourth part deals with the reasearch model and
analysis of the reasearch hypotheses. The questionnaire was implemented to 152
salepersons working in 73 (A) group travel agency running in Eskisehir. The reasearch
findings revealed that salesperson’s organizational commitment has a significant
positive effect on customer orientation. This study also found that the subdimensions
of organizational commitment which are affective and normative, have a significant

positive effect on customer orientation.

Key Words: Organizational Commitment, Customer Orientation, Travel Agency
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ONSOZz

Her sektorde yogun sekilde yasanan rekabetin etkisiyle neredeyse tiim iirtinler
ve hizmetler birbirine benzer hale gelmistir. Miisterileri kazanmak ve elde tutmak
isteyen her sirket farklilik yaratmak zorundadir ve bunun yolu miisteri odakli bir
stratejinin hem yonetimce hem ¢alisanlarca benimsenmesinden gegmektedir.
Calisanlarin, sirket politikalarin1 ve stratejilerini benimsemeleri igin tesvik edici olan
unsurlardan birisi 6rgiitsel baglhliktir. Orgiitiine baghlik hisseden bir ¢alisan, miisteri

odaklilik yaklagimini benimserken ve uygularken zorluk ¢ekmeyecektir.

Satig elemaninin orgiitsel baglhiliginin misteri odaklilik {izerindeki etkisinin
incelendigi bu ¢alismada bana destek olan ve yon veren danismanim Dr. Ogr. Uyesi

Halil Semih KIMZAN’a ¢ok tesekkiir ederim.
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GIRIS

Bir isletmenin varhigindan séz edebilmek i¢in miisteriler; miisterilerin
varliginin saglanmasi ve devam ettirebilmesi i¢inse onlarin memnun ve tatmin edilerek
sadakatlerinin saglanmas1 gerekmektedir. Bunun yolu da miisteri istek ve
ihtiyaglarmin 6ncelik oldugu miisteri odakli yaklasimi benimsemektir. GUniimizde
miisteriler, teknoloji ve iletisimdeki hizli ve etkili gelismelerin etkisiyle bilgili ve
bilingli hale gelmislerdir. ihtiyaclari, aliskanliklari, satin alma davramslar1 degisen
misteriler kendilerine sunulan iriin/hizmetin fiyati ve kalitesinin yaninda kendi
beklentilerini ve deger gérmeyi de diisiinmeye baslamislardir. Isletmelerin, rekabet
ortamini kizistiran bu degisimin icerdigi istekleri karsilayabilmesi miisteri odakli bir
stratejinin benimsenmesiyle miimkiindiir. Pazarlama, yonetimin oldugu kadar tiim
departmanlarin ve ¢alisanlarin da sorumlulugunda olmasi gerektiginden, yonetimce
benimsenen miisteri odaklilik stratejisinin ¢alisanlarca da benimsenmesi ¢alisanlarin
sirkete baglilik duymasiyla miimkiindiir. Miisteri odaklilik stratejisinin calisanlarca
benimsemesini saglayan faktorlerden olan orgiitsel baglhiligin misteri odaklilik

tizerindeki etkisi, bu ¢alismanin konusunu olusturmaktadir.

Bu ¢alisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde orglitsel baghiligin,
ikinci bolimde miisteri odakliligin kavramsal ¢ercevesinden, ¢tnct bélimde orglitsel
baglilik ve miisteri odaklilik arasindaki iliskiden bahsedilmistir. Dordiincii bolimde
aragtirmanin amaci, modeli, hipotezleri, veri analizleri sonucunda elde edilen bulgular,

bu bulgularin sonuglari yer almaktadir.



1.BOLUM
ORGUTSEL BAGLILIK

1.1.O0RGUTSEL BAGLILIK KAVRAMI

Teknoloji ve iletisimdeki ilerlemenin tiiketici bilincinde ve beklentilerinde
yaptig1 degisim isletmeleri rekabet avantaji saglama konusunda etkili adimlar atmaya
mecbur birakmaktadir ve bu anlamdaki en etkili adimlardan birisi ¢alisanlarin orgiite
olan bagliligidir. Entelektiiel sermayenin gitgide 6nem kazanarak isletmelerin yogun
rekabet ortamindaki ayiric1 6zelligi olmasi sebebiyle isletmeler ¢alisanlarini isletmede

tutmak zorundadir (Ozdevecioglu, 2003: 115).

Calisanlarin yeteneklerini gelistirmek ve bdylece onlardan alinan verimi en tist
diizeye c¢ikarmak ve calisanlarin isletmeye olan baghliklarini arttirmayi saglamak,
isletmelerin en 6nemli amaglarindan biridir (Yal¢in ve Iplik, 2007: 484). Org(itler nihai
amaglar1 olan kar etmenin yaninda orgiitsel bagliligi da amag¢ edinmelidirler. Clnki
orgiitsel bagliliga sahip calisanlarin uyum, tatmin olma, tiretkenlik durumlar ile
sadakat ve sorumluluk duygular yiiksek olmaktadir ve bu da onlarin daha verimli

caligmalarin1 ve daha az maliyete sebep olmalarini saglamaktadir (Balci, 2003: 52).

Orgiitsel baglilik son yillarda pek ¢ok arastirmanin konusu ve degiskeni olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiirde orgiitsel baglilik kavramiyla ilgili farkli agilardan
aciklanan pek ¢ok tamim vardir. Orgiitsel baghlik konusuna, orgiitsel psikoloji,
orglitsel davranis, sosyal psikoloji gibi degisik alanlarda ilgi duyulmasi ve bu
alanlardaki arastirmacilarin kendi bakis acilariyla konuya yaklagmasi, 6rgiitsel baglilik
kavrami iizerinde bir uzlagsma saglanamamasinin sebeplerinden biridir (Sokmen, 2000;
Ince ve Giil, 2005°ten aktaran Bakan, 2011: 7).

Orgiitsel baglilik kavrami, bireyin belitli bir drgiite kars1 hissettigi 6zdeslesme
ve biitiinlesme derecesini de ifade etmektedir (Saglam, 2003: 22). Porter vd. (1973)’e
gore Orgiitsel baglilik 3 unsurdan meydana gelmektedir (Candan ve Cekmecelioglu,
2009: 46):



e Orgiitsel amac ve degerleri kabullenme ve bunlara giiclii bir inang
duyma,
e Orgiitsel amaglarin basarilmasi yoniinde ekstra caba gosterme,

e Orgiit iiyeligini devam ettirme yénuinde giiclii bir istek duyma.

Tablo 1: Orgiitsel Baglhlik Tanimlari

Orgiitsel bagllik, calisanlarin 6rgiit ile iliskilerini yansitan ve orgiit i¢inde kalma

kararlarin1 ifade eden psikolojik bir durumdur (Meyer ve Allen, 1997: 93).

Orgiitsel baglilik, belirli bir organizasyonun iiyesi olarak kalma konusunda giiclii
bir istek, organizasyon lehinde ylksek dizeyde caba gostermeye gonilli olmak,
organizasyonun amagclarini ve degerlerini kabul etme konusunda belirli bir inangtir

(Kaya ve Ozdevecioglu, 2008: 23).

Orgiitsel baglilik, “isgdrenin calistig orgiit ile dzdesleserek, orgiitiin ilke, hedef ve
degerlerini benimsemesinin, orgiitsel kazanclar i¢in ¢aba gostermesinin ve Orgiitte

calismayi siirdiirme isteginin 6l¢iisii” olarak da tanimlanabilir (Kaya, 2008: 126).

Orgiitsel bagllik; calisanin calistigr drgiitle psikolojik olarak biitiinlesmesi, érgiitiin
amag ve hedeflerini 6ziimsemesi ve bu dogrultuda kisinin orgiitte kalma yolunda

duydugu arzu olarak tanimlanabilir (Giirbiiz, 2006: 58).

Orgutsel baglilik, isgdrenin calistigi orgiit ile dzdesleserek, orgiitiin ilke, amag ve
degerlerini benimsemesinin, orgiitsel kazanglar i¢in ¢aba gdstermesinin ve Orgiitte

calismay siirdiirme isteginin olglistidiir (C6l, 2004 ten aktaran Bayram, 2006: 128).

Orgiitsel baglilik, genel olarak bireyin drgiitteki yatirimlari, tutumsal nitelikteki bir
baglilikla sonuglanan davraniglara yonelimi ve orgiitiin amag ve degerler sistemiyle

0zdeslesmesi anlaminda kullanilmaktadir (Balay, 2000: 18).

Orgiitsel baglilik, bir ¢alisanin bir Orgitte kalma arzusunu, kendi adina caba
gosterme istegini, Orgiitiin degerlerini ve hedeflerini kabul ettigini ve benimsedigini

gosteren ¢ok boyutlu bir kavramdir (Mowday vd., 1979).

Orgiitsel bagllik, ¢alisanin 6rgiitte ¢alistig1 siirede harcadig1 emek, zaman, ¢aba ve
elde ettigi statii ve para gibi degerleri oOrgiitten ayrildiginda kaybedecegini

diistinmesi sonucu ortaya ¢ikan baghliktir (Becker, 1960: 32).

Orgiitsel bagllik, ¢alisanlarin drgiitiin amag ve hedeflerini kabul ederek bu amag ve
hedeflere ulasma yoniinde c¢aba gostermeleri ve 6rgutte kalma yonlnde bir istek
duymalaridir (Hunt ve Morgan, 1994: 1568).




Orgiitsel baglilik, drgiitiin ve ¢alisanin amaclarinin bir biitiin haline gelerek birbirine

uygun olmasidir (Hall vd., 1970: 176).

Gunumuzde modern yonetim anlayisina gore galisanin orgiitiine olan katkisini
iist diizeylere ¢ikarmak en 6nemli konulardan biridir (Ince ve Giil, 2005: 1). Hangi
sektorde oldugu fark etmeksizin, herhangi bir orgiitte calisanlarin, ¢alistig1 orgiitiin
amagc ve hedeflerini benimseyerek orgiitte kalmak i¢in istek duymasi siiphesiz ki o
calisanin orgiite yonelik katkisin1 daha da artiracaktir (Pelit, Boylu ve Goger, 2007:
86). Calisan orgiitten kendine ne kadar fayda saglarsa orgiite de o kadar fayda
saglayabilir. Diger bir deyisle, ¢alisan ve 6rgiit arasindaki iletisimde, ¢alisan kendisini
orgiite adamasina karsilik olarak orgiitten bazi ddiiller/giktilar beklemektedir. Orgiite
baglanmanin, calisanin davranisini etkilemesiyle ilgili dort tir c¢iktidan s6z
edilebilmektedir (Balci, 2003: 28):

e Orgitiin amag ve degerlerine tam olarak kendini adayanlar, drgiitsel
etkinliklere aktif olarak katilirlar.

e Kendilerini 6rgite adayan calisanlar, genelde Orgutte kalmaya ve
orgiitin amagclarma ulagsmasina katkida bulunmaya giiglii istek
duyarlar.

e Orgiite baglilik ile isten ayrilma arasinda tutarli ters bir iligki
bulunmaktadir.

e lsten doyum, isten ayrilmanin baslangi¢ doneminde dnemli kestiricisi
iken, zaman gegtikge baglilik, isten ayrilmanin doyumdan daha gii¢li
bir kestiricisi olmaktadir.

Calisan ile isletme arasindaki baglanti iizerine odaklanan orgiitsel bagliligin
yiiksek olmasi1 sonucunda, orgiitteki personel devri biiylik dlciide azalirken; verimlilik,
kisilerin iy doyumu, performanslari ve kendilerine olan giivenleri artmaktadir (Yalgin
ve Iplik, 2007: 496). Orgiitsel baglilik, érgiitsel performansi olumlu yonde etkileyerek
ise gec gelme, devamsizlik ve isten ayrilma gibi istenmeyen sonuclar1 azaltirken

uriin/hizmet kalitesine olumlu yonde katki saglamaktadir (Bayram, 2005: 125).

1.2.0RGUTSEL BAGLILIGIN SINIFLANDIRILMASI

Orgiitsel baglhlikla ilgili yapilan bazi smiflandirmalar asagidaki tabloda

gosterilmektedir.



Tablo 2: Orgiitsel Bagliligin Siiflandirilmasi

Etzioni’nin Siniflandirmasi >

Mecburi Baghhk
Hesapc¢1 Baghhik
Ahlaki Baghhk

O’Reilly ve Chatman’in Siniflandirmasi >

Y VY

Uyum
Ozdeslesme

Icsellestirme

Kanter’in Siniflandirmasi

Devam Baghhg
Kenetlenme Baghhg:
Kontrol Baghhg:

Mowday, Steers ve Porter’mn Siniflandirmasi

YV V|V VYV V

Tutumsal Baghhk
Davramssal baghhk

Y

Allen ve Meyer’in Simiflandirmasi

Y

Duygusal Baghhk
Devam Baghhg
Normatif Baghhk

1.2.1.Etzioni’nin Siniflandirmasi

Etzioni, orgiitsel baglhiligin smiflandiriimasi

konusunda yapilan

ilk

caligmalardan birinin sahibidir. Etzioni’ye gore c¢alisan, Orgiite yakinlastikca orgiit

calisanlar ilizerinde gii¢ ve yetki sahibi olmaktadir (Gil, 2002: 43). Bu calisma

sonucunda ortaya ¢ikan mecburi (yabancilastirici) baghilik, hesap¢i1 baglilik ve ahlaki

baglilik boyutlarin1 Bayram (2005) su sekilde aktarmaktadir:

Mecburi baghhk, bireylerin davraniglarinin sinirlandirildigi ve bireylerin

oOrgiite kars1 olumsuz hislere sahip oldugu bagliliktir. Birey, orgiit tiyeligini orgiite bir

baglilik hissetmeden siirdiirmektedir.

Hesapc1 baghhk, Orgiit ile iiyeleri arasindaki aligveris iliskisini temel

almaktadir. Uyeler, orgiitlerine katkilar1 karsiliginda elde edecekleri ddiillerden dolayi

baglilik duymaktadirlar.




Ahlaki baghhgin temelinde Orgit amaglari, degerleri ve normlariyla
icsellesmek ve otoriteyle Ozdeslesmek vardir. Topluma faydali amaglar1 olan

bireylerin 6rgltlerine baglilig1 da daha ¢ok olmaktadir.

1.2.2. O’Reilly ve Chatman’in Siniflandirmasi

O’Reilly ve Chatman (1986), orgiitsel baglilig1 ¢alisanin, orgiitiin 6zelliklerini
ve degerlerini igsellestirip benimsemesiyle olusan; Orgiit i¢in calisan tarafindan
hissedilen psikolojik baglanma olarak tanimlayarak kavrami {i¢ boyutta
incelemislerdir.

Uyum, ortak inang¢lar nedeniyle degil sadece belirli ddiiller kazanmak i¢in
gosterilen davranis ve tutumlar benimsediginde ortaya cikar. Dolayisiyla ¢alisan
kendisini Orgiitiin kurallarina uygun davranmak zorunda hisseder. Uyum daima
zorunluluk anlami barindirir, ¢alisan yaptigr isi sevgiyle inangla degil zorunluluk
duygusuyla yapar (Bakan, 2011: 86). Uyum bagliligt; paylasilmis degerler i¢in degil,
belirli odiilleri kazanmak i¢in olusmaktadir ve bu baglilikta, 6diiliin ¢ekiciligi ve

cezanin iticiligi s6z konusudur (Si1gr1, 2007: 264).

Ozdeslesme, bireyin tatmin edici bir iliski kurmak ve siirdiirmek icin Srgiit
kurallarini kabul etmesiyle olusur. Birey, bir grubun parcasi olmaktan gurur duyar ve
grubun degerlerine ve basarilarina da sayg1 duyar. Ozdeslesme, bireyin sosyal iliskiler
kurmak ve bu iliskileri siirdiirmek, kendini ifade etmek, is tatmini saglamak i¢in kendi
davraniglarint ve degerlerini digerlerinin davraniglarina ve degerlerine gore
ayarlamasidir (Ince ve Giil, 2005°ten aktaran Bakan, 2011: 87).

Icsellestirme, calisan ile orgiitin degerleri ayni oldugunda, tutum ve
davraniglar1 uyumlu oldugunda ortaya ¢ikar. Orgiit degerlerini igsellestiren birey drgiit
amaglarina ve beklentilerine gore davranir ve bunu istekle uzun bir siire yapar (Bakan,

2011: 88).
1.2.3. Kanter’in Simiflandirmasi
Kanter (1968)’e gore baglilik, orgiitsel ihtiyaclarin ve kisisel deneyimlerin

kesisiminden ortaya ¢ikan bir diisiincedir. Baghilik, ¢alisanlarin enerji ve sadakatlerini

orgltlere verme istekliligini, kisilik sistemlerini Orgutlere baglamayi ifade eder.



Orgiite baglanmak isteyen calisan, orgiitiin kendisinden belirli istek, ihtiyac ve
beklentilerinin bulundugunu ve bundan dolayr da bir takim olumlu tutumlar
sergilemesi gerektigini bilmelidir (Bakan, 2011: 82). Orgiitsel baglilik, sosyal sistem
ve kisilik sistemi olarak iki grup sisteme ayrilmaktadir. Sosyal sistemde baglilik,
sosyal kontrol, grup birligi ve sistem devamliligindan, kisilik sisteminde ise bilissel,
duygusal ve normatif yonelimlerden olugmaktadir. Kanter bagliligi ii¢ kategoriye
ayirmistir. Bunlar;

Devam baghhginda, calisan Orgiitten ayrildig1 takdirde yiiksek bedeller
Odeyecegini fark eder ve orglitte kalmanin kendisi i¢in daha yararli olacagina inanir;
Orgiitiin liyesi olarak ¢aligmaya devam ederek orgiit i¢in her tiirlii fedakarlig1 yapmaya
istek duyar; orgiitiin kaliciligini ve devamliligini saglamak icin kendini adar (Bakan,
2011: 83).

Kenetlenme baghhginda, grubun kendisine ya da grup iiyelerine ve iliskilere
baghlik vardir (Bakan, 2011: 84). Orgit tyeleri arasindaki 6ziimseme ve dayanisma
gelismesiyle kenetlenme bagliligi olusturulur (Giindogan, 2009: 45). Bir grubun
tiyelerinin birbirleriyle yakin sosyal iliskiler kurarak, kenetlenerek, yardimlagarak
grup bilince ulasip olasi grup i¢i anlasmazliklart 6nlemesi ve grubun biitiinligilini
bozabilecek dis etkenlere kars1 direng olusturabilmesi bu baglilikla miimkiindiir.

Kontrol baghhginda, calisan Orgiit degerlerini benimseyerek Orgiitiin
bekledigi davranislari sergiler, orgiitiin kurallarina uyar ve otoriteye itaat eder (Bakan,
2011: 85). Kontrol bagliliginin olusmasi, bireylerin uygun davraniglarda bulunma
konusunda Orgut normlar1 ve degerlerinin yol gosterici oldugunu diistinmeleriyle

gerceklesmektedir (Giindogan, 2009: 46).

1.2.4. Mowday, Steers ve Porter’in Siniflandirmasi

Mowday, Steers ve Porter orgiitsel bagliligi tutumsal baglilik ve davranigsal
baglilik olarak 2 grupta siniflandirmislarsa da orgiitsel bagliligi anlami geregi tutumsal
baglilikla esanlamli kullanmiglardir. Mowday vd. (1982)’ne gore orgiitsel baglilik,
kisinin Orgut amag ve degerlerine karsi giiglii bir inang hissederek bu amag ve degerleri
kabul etmesi, Orgut yararina olan durumlarda ekstra ¢aba gosterme ve Orgiitte
calismaya devam etme konularindaki isteginin gii¢lii olmasi olarak ifade edilmektedir
(Gugld, 2006: 13). Bu yaklagima gore baglilik, bireylerin kendileriyle ilgili bir takim

fedakarliklar yapmaya razi olamamalar1 durumunu kapsayan aktif bir bagi ortaya
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cikarmakla birlikte, Orgiite pasif olarak itaat etmelerinden daha fazlasini ifade
etmektedir ve 6rgltun daha iyi olabilmesi i¢in aktif bir bag olusturduklarinda ortaya
cikmaktadir (S1gr1, 2007: 264).

Tutumsal baghhk, genellikle kisinin oOrgiitle biitlinlesmesinin ve Orgiit
katiliminin giicii olarak ifade edilmektedir ve bu baglilik tiirii, ¢alisanlarin drgutleriyle
olan iliskilerine odaklanmaktadir (Pelit vd., 2007: 56). Calisanin iginde bulundugu
kosullar, onun is iligkilerini de etkilerken davranisinin siirekli hale gelmesine sebep
olur (Yazicioglu ve Topaloglu, 2009: 6- 7).

Davramigsal baghhk, kisinin ge¢mis davraniglart sebebiyle oOrgiite bagh
olmasidir (Mowday vd., 1982: 25). Yazarlara gore, davranigsal baglilik gosteren
isgorenler, 6rgiitiin kendisinden ziyade, yaptiklar1 belli bir faaliyete baglanmaktadirlar
(Pelit vd., 2007: 57). Bu yaklasim bireylerin ge¢mis deneyimleri ve drgute uyum
saglama durumlarina gore orgiitlerine bagl hale gelme siireci ile ilgilidir. Buradaki
orgiite bagli hale gelme ile kastedilen, orgiitten ayrilmayip tyeligini siirdiirme ve
devamsizlik yapmama tiiriinden davraniglardir (Hos ve Oksay, 2015: 3).

Bu iki baglilik arasinda dairesel bir iligki bulunmaktadir. Tutumsal baglilik,
davranigsal bagliligi dogururken, davranigsal baghlik da tutumsal baglilig

guclendirmektedir (Bayram, 2005: 132).

1.2.5.Allen ve Meyer’in Simiflandirmasi

Orgitsel baghlik 1984’te Meyer ve Allen tarafindan, duygusal baghlik ve
devam bagliligi olarak iki boyutlu sekilde kavramsallagtirilmak istenmis ama 1990°da
normatif baglilik diye adlandirdiklar {giincii bir boyut eklemislerdir (Gilindogan,
2009: 47). Meyer ve Allen’in hipotezine gore, her bir boyut farkli yasantilar sonucu
ortaya ¢ikar ve bu yasantilarin is davranimlan tizerindeki farkli etkileriyle gelisir
(Yildirim, 2002: 98). Bu tez calismasinda da bu siniflandirma degisken olarak
kullanilmaktadir.

Meyer ve Allen, ii¢ bilesenli orgiitsel baglilik modelini igeren yaklagimlarinda
baglilig1, psikolojik bir durum olarak ifade etmislerdir. Bu model; isgérenin orgiit ile
iliskisinin 6zelliklerini, iggérenin Orgiitteki iiyeliginin devam etmesi veya etmemesi
kararimi belirleyen belirtileri ifade etmektedir (Gugli, 2006: 16).

Duygusal baghlik, iizerine en ¢ok calisilan ve oOrgilitlerin en ¢ok istedigi

baghlik tiiriidiir (Sarikamis, 2006). Isgdrenin orgiite duygusal baghiligin1 ve onunla
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biitiinlesmesini ifade eden bu tiir baglilikta, ¢alisanlarin orgiitte kalma nedeni, orgiitiin
amaglariyla 6zdeslesmeleridir (Yalgm ve Iplik, 2005: 397-398). Calisan, kendi
degerleriyle orgiit degerlerinin Ortiismesi halinde orgiite duygusal olarak baglanir
(Wiener, 1982: 423).

Orgiitsel baglihig giiclii olan ¢alisanlarin drgiitte kalma sebebi, buna ihtiyaclari
olmasi degil bunu istemeleridir (Balay, 2000: 21). Duygusal baglilik Allen ve Meyer
(1990) tarafindan ¢ok 6nemli goriilmektedir ¢linkii ¢alisanin kendini Orgiitiin pargasi
olarak gérmesi, ¢alisanin 6rgiit amaclarini ve degerlerini kabul ederek orgiitte kalmasi
demektir (Ince ve Giil, 2005: 40).

“Duygusal baglilig1 etkileyen faktorleri Allen ve Meyer (1990: 17) su sekilde
stralamislardir (Balay, 2000: 22):

Is giicliigii: Isgdrenlerin calistig: orgiitte yaptigi isin miicadele gerektiren ve
heyecanli bir is olmasi.

Rol Acikligi: Orgiitiin isgorenden neler bekledigini agikca belirtmesi.

Ama¢ Acikligi: Isgdrenin orgiit icin yaptiklarinin sebepleri konusunda
bilgilendirilmesi.

Amag Giicliigii: Isgorenin yerine getirdigi is gereklerinin dzellikle aranan veya
talep edilen olmamasi.

Yonetimin Oneriye Agikligr: Ust yonetimdeki kisilerin, orgiitteki diger
isgorenlerden gelen fikirleri dikkate almasi.

Arkadas Baghhigi: Orgitteki insanlar arasinda yakin ve samimi iliskilerin
olmasi.

Orgiitsel Bagimhilik: Isgdrenin, orgiitiin yapacaklarma dair sdylediklerine
giiven duymasi.

Esitlik: Orgiitteki insanlardan bazilarmin hak ettiginden fazlasini, bazilarminsa
hak ettiginden azin1 almasi.

Kisisel Onem: Isgdren tarafindan yapilan isin, orgiitiin bilyiik amaclarina
onemli katkilar yaptig1 yoniindeki duygularinin gliglenmesine tesvik edilmesi.

Doniit: Isteki performansi konusunda isgorene siirekli bilgi verme.

Katilim: Isgorenin kendi is yiikii ve performans standartlariyla ilgili kararlara
katilimini saglama.

Devam baghhgi, Obeng ve Ugboro (2003)’ya goére bir isgérenin Orgiitte
calistigr siire igerisinde harcadigi emek, zaman ve ¢aba ile edindigi statli, para gibi

kazanimlarini, Orgiitten ayrilmasi sonucunda kaybedecegi diisiincesiyle olusan
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bagliliktir (Yalgin ve Iplik, 2007: 486). “Rasyonel baglilik” olarak da adlandirilan bu
tir bagllikta; orglitten ayrilmanin maliyetinin yiliksek olacagi diislincesiyle, Orgiit
tiyeliginin stirdiiriillmesi s6z konusu olmaktadir (Balay, 2000: 21). Buna gbre devam
baglhiliginda calisan, orgiitteki kidemini, Kkariyerini ve elde ettigi faydalar gibi
yatirimlart 6nemsemektedir ve boylece istemese bile orgitte kalmaya devam
etmektedir (Karahan, 2008: 236). Devamlilik bagliligi boyutunda olan ¢alisanlardan
bazilar1 da ailevi nedenlerden dolayr oOrgiitte kalmaktan baska alternatifleri
olmadigindan orgiitte kalmayi tercih etmektedirler (Demirel, 2009: 117).

“Devam baglilig1 etkileyen faktorler Allen ve Meyer (1990: 18) tarafindan
asagidaki sekilde siralanmistir (Glirbiiz, 2012: 69):

Yeteneklerin transferi: Calisanin sahip oldugu yetenek ve deneyimleri, bir
baska orgiite transfer edebilme durumu.

Egitim: Calisanin sahip oldugu egitimin baska bir Orgiite yararli olup
olmamasi.

Kendine yatirnm: Calisanin ¢aba ve zamaninin biiyiik bir boliimiinii mevcut
Orgiitiine vermis olmas.

Emeklilik primi: Calisanin, Orgiitten ayrilmasi durumunda basta emeklilik
primi olmak {izere hak ettigi ¢esitli kazanimlar1 kaybetme korkusu.

Alternatif'is olanaklari: Calisanin orgiitten ayrilmasi durumunda, benzer ya da
daha iyi bir i bulma durumu.

Normatif baghlik, calisanlarin kendi yararlar1 ya da baskalarinin beklentileri
icin degil, eylemlerinin dogru ve etik olduguna inandiklar i¢in ortaya cikar (Balay,
2000: 22). Normatif bagliliktaki zorunluluk devam bagliligindaki gibi ¢ikara bagli
degil erdem ve ahlaka baghdir (Giil, 2003: 45). “Duygusal baghlik ve devamlilik
baglhiligi, orgiite girdikten sonra kazanilan bir takim maddi ve manevi araglardan
etkilenirken, normatif baglilik daha c¢ok oOrglte girmeden ©nce sahip olunan
degerlerden etkilenmektedir” (Ince ve Giil, 2005: 43). Bu baghlikta, ¢alisanlar,
sadakatin O0nemli olduguna inanmakta ve bu konuda ahlaki bir zorunluluk
hissetmektedir (Yalgin ve Iplik, 2005: 398). Normatif baglilig1 yiiksek olan galisanlar
bireysel degerlere veya orgiitte kalma yiikiimliiglinliin olugsmasini saglayan inanca
dayanarak oOrgiitte calismay1 kendisi i¢in bir gorev olarak goriirler (Yilmazer, 2010:
238).

Yiiksek duygusal bagliliga sahip olanlar istedikleri i¢in, devamlilik baglilig

gosterenler cikarlar1 boyle gerektirdigi i¢in, normatif baglilik duyanlar ise boyle
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olmasi gerektigine ve yaptiklarinin dogru olduguna inandiklar i¢in orgiit liyeligini
devam ettirmektedirler (GOl ve Gul, 2005: 294).

Calisanlarin duygusal, devam ve normatif baghlik diizeyleri her zaman ayni
anda ve ayni siddette olmak zorunda degildir. Calisanlar orgiitte kalma konusunda
giiclii bir ihtiya¢ ve zorunluluk hissedebilir ama ayn1 zamanda bunu istemeyebilir ya
da ihtiyag ve zorunluluk hissetmiyorken sadece istedigi i¢in orgiitte kalabilir (Meyer

ve Allen, 1997: 5).

1.3.O0RGUTSEL BAGLILIGI ETKILEYEN FAKTORLER

Orgiitsel baghligi etkileyen faktdrler cesitli yontemler kullanilarak
belirlenmistir ve genel belirlemeye gore kisisel faktorler, orgutsel faktorler ve orgut
dis1 faktdrler olarak 3 baslik olusturulmustur. Isgdrenin ve drgiitiin dzelliklerine gore

bazi faktorler farklilasabilmektedir.

1.3.1.Kisisel Faktorler

Bireyleri birbirinden ayiran ve farkliliklart ortaya ¢ikaran degiskenler kisisel
faktorleri olusturmaktadir (Gigli, 2006: 36). Cinsiyet, yas, ¢alisma siiresi, egitim
diizeyi, medeni durum, isyerindeki pozisyon, bagar1 giidiisii gibi faktorlerden olusan
kisisel-demografik faktorler, arastirmalara gore orgiitsel baglilik iizerinde genis etkiye
sahiptir. Orgiitsel baglhlik literatiiriinde kabul géren diisiince, orgiitsel baglilik ile
kisisel faktorler arasindaki iliskinin gii¢lii oldugudur (Balay, 2000:55).

1.3.1.1.Cinsiyet

Orgiitsel baglilik ve cinsiyet arasindaki iliskinin belirlenmesinde yapilan
caligmalar bir fikir birligi ortaya koyamamuislardir. Buna gore, erkeklerin genellikle
kadinlardan daha iyi pozisyonlarda ve daha yiiksek iicretle ¢aligtiklari i¢in orgiite daha
fazla bagli olduklari ileri siiriilmiistiir. Bir diger goriise gore ise, kadinlar aile igindeki
rollerini esas aldiklart i¢in calistiklar1 isletme ikinci planda kalmakta ve orgiite
erkeklere oranla daha az baglanmaktadirlar (Aven vd, 1993 ten aktaran Yalgin ve Ipek,
2005: 399). Giil ve Oktay (2005: 69), kadinlarin orgiitsel baglilik diizeylerinin

erkeklere oranla diisiik olmasinin nedenlerini sdyle agiklamistir:
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e Kadinlarin ailesel rollere verdikleri 6nem: Kadinlarin her zaman aile
yasantilarina ve evle ilgili gérev ve rollerine, erkeklere gére daha fazla
onem vermeleri Orgiitsel kariyer ve degerlerin ikinci planda kalmasina
neden olmaktadir. Dolayisiyla kadin isgorenler orgiitsel gorev, rol ve
kariyer beklentilerine yeterince zaman ayiramamakta ve baglilik
gosterememektedirler.

e Kadmlarim isgiicline katilmalarinin Oniindeki engeller: Kadimlarin
isgiictine katilmalarinda ¢esitli engeller bulunmaktadir. Bu engeller
kadinlara yonelik olumsuz tutumlardan, is-aile stresinden, rol
catismasindan, hukuksal normlardan, ahlaki, dinsel ve Kkultrel
yapilardan ya da erkek isgorenlere yonelik insan kaynaklar
politikalarindan ortaya ¢ikabilmektedir.

Angle ve Perry (1981) ise ¢aligmalarinda kadinlarin is ve isyeri degistirmekten
hoslanmamalarinin onlar1 erkeklerden daha bagli yaptigini belirtmislerdir. Ayrica, is
hayatinda kadinlarin erkeklere gore daha fazla engel ile karsilagsmalari, is yerlerinde
yiikselmek icin daha fazla caba harcamalari, kadinlarin basarili olacagina dair
inanc¢larin az olmasi gibi sebeplerle kadin iggorenlerin daha fazla motive olduklari

diistiniilmektedir (Akten, 2014: 24).

1.3.1.2.Yas

Yas ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonde bir iligski oldugunu sdyleyen pek
cok aragtirma vardir. Meyer ve Allen (1997), yas¢a biiylik ¢alisanlarin drgiitteki iyi
pozisyonlarinin ve artmis tecriibelerinin, Angle ve Perry (1981) ise is imkanlarinin
azalmasinin bu calisanlar1 orgiite daha bagli hale getirecegini sdylemektedir (Bakan,
2011). Yash isgorenlerin orgiitteki islerinden ve pozisyonlarindan dolay1 calistiklar
orgiite daha fazla baglilik hissedebilecekleri belirtilmektedir (Abdulla ve Shaw
(1999)’dan akt. Giiglii, 2006: 41). Yash c¢alisanlarin geng c¢alisanlardan daha fazla
baglilik gostermesinin nedenleri Balay (2000: 41) tarafindan s6yle agiklanmistir:

e Bir calisan, orgiitte ne kadar uzun siire kalirsa daha iyi gorevlere
getirilme olasilig1 o kadar fazla olmaktadir. Diger bir ifadeyle, kariyer

yapma imkanlar1 hizmet siiresi ile paralellik arz etmektedir.
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e Yash calisanlar, daha cazip islere atilmay1 geng calisanlara gore daha
riskli bulmaktadirlar.

e Yagh calisanlar, islerini yaparken kendilerine ve tecriibelerine daha
fazla giivendikleri icin geng¢ calisanlara gore daha fazla tatmin

duymaktadirlar.

1.3.1.3.Calisma Siiresi-Kidem

Meyer ve Allen (1984)’e gbre ayni Orgiitte uzun siire g¢alismak iggérenin
orgiitsel baghiligini artirmaktadir. Calisma siiresi arttik¢a orgiitsel bagliligin artmasi,
isgorenin calistig1 orgiitten elde ettigi kazancin artmasina baglanmaktadir (Tiryaki,
2005:129). Orgiite yapilan bir cesit yatirm olan hizmet siiresinin galisanlarca
kaybedilmek istenmemesi, ¢alisanlar1 orgiite daha baglh hale getirmektedir (C6l ve

Gul, 2005: 296).

1.3.1.4.Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi ile orgiitsel baglilik arasinda negatif yonde bir iliski oldugunu
sOyleyen arastirmalara gore bunun nedeni egitim diizeyinin artmasiyla is imkanlarina
ulagma sansinin da artmasi ve egitimli ¢alisanlarin beklentilerinin yiiksek olmasindan
dolay1 orgiitiin bunu karsilamada giicliik ¢ekmesidir (Bakan, 2011). Cunkii, iggorenin
egitim seviyesi YUkseldikce beklentileri artmakta ve isgoren degisik is kollarindan
faydalanma diisiincesine sahip olmaktadir (Col ve Giil, 2005: 295). Yine bazi
aragtirmalara gore, egitim ve bilgi diizeyi yiikseldikge inisiyatif kullanma, sorumluluk
alma, daha bagimsiz karar verme ve uygulama olanagi artmaktadir. Bu durum,
isgoérenlerin monotonluk ve bikkinlik durumlarin1  ortadan kaldirarak isi
benimsemelerine yardim etmekte, ortaya c¢ikan rahatsizlik ve devamsizliklar

azaltmaktadir (Eren, 2004: 68).

1.3.1.5.Medeni Durum

Medeni durum ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarin
sayist fazla degildir. Medeni durum ile orgiitsel baglilik arasindaki iliski ile ilgili

olarak sodylenen, evli ¢aliganlarin genellikle ailevi sorumluluklarin getirdigi parasal
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yukiimliiliiklerinin fazla olmasi onlar1 bekar g¢alisanlara kiyasla Orgute daha fazla
bagimli hale getirdigidir (Abdulla ve Shaw (1999)’dan akt. Giiglii, 2006: 42). Balay
(2000)’a gore isgorenlerin aile ve akraba sorumluluklar1 bagliliklarinda énemli bir
faktordur ve aile ve akraba sorumlulugu olan isgorenler is ve aile arasinda bir ¢atisma

yasadiklarinda orgiite daha az baglilik duymaktadirlar.

1.3.2.0rgutsel Faktorler

Calisma ve is hayatina dair degerleri i¢eren 6rgutsel faktorlerin orgiite bagliliga
olan etkisi dogrudandir (Col ve Ardig, 2008: 162). Rol belirsizligi, orgiitsel adalet,

orgiit kiiltiirti, liderlik, iicret ve ddiillendirme, sorumluluk bazi érgiitsel faktorlerdir.

1.3.2.1.Rol Belirsizligi

Rol belirsizligi, ¢alisan gorevi ile ilgili yeterli bilgiye sahip olamadiginda
ortaya ¢ikan durumdur (Géral, 2001: 6).” Isgdrenin isinde nelere yetkisinin olup nelere
yetkisinin olmadigini bilmemesi; isiyle ilgili olarak agik, net ve planli hedeflerinin ve
ulagsmas1 gereken standartlarin olmamasi; isinde zamanimi en uygun sekilde
kullandigindan emin olmamasi; isiyle ilgili sorumluluklarinin neler oldugunu
bilmemesi; isinde kendisinden beklenen seylerin neler oldugunu tam ve kesin olarak
bilmemesi; gorevinin ne olduguna dair kendisine bildirilen seylerin agik olmamasi rol

belirsizligini artiran unsurlardir” (Ceylan ve Ulutiirk, 2006: 49).

1.3.2.2.0rgiitsel Adalet

Is hayatindaki adaletin ne oldugunu anlamak icin, drgiitsel adalet kavramini
aciklamak gerekir (Yazicioglu ve Topaloglu, 2009: 4). Orgitsel adalet; 6rgutteki her
calisana oOrgiit kurallarinin esit sekilde uygulanmasi, esit ise esit ticret 6denmesi,
herkesin izin, 6zliik haklari, sosyal imkanlar gibi konularda esit hak ve imkanlara sahip
olmasidir (Ozdevecioglu, 2003: 78). Her &rgiit adil olabildigi dl¢iide isgdrenlerinin
olumlu tepkisiyle karsilagir. Bir iggorenin mesleki performansi, verimi, i doyumu,
orgiite baglilig1 ve motivasyonu Orgiitsel adalet kavramiyla yakindan iliskilidir (Kilig,

2013: 5). “Orgiit icinde adalet olduguna duyulan inang¢ orgiitsel baghligi arttirir.
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Orgiitsel adalet, dogrulugun isyerindeki rolii ya da hakliligin korunmasinda otoritenin

islevidir” (Rajnandini vd. (1999)’den aktaran Oztiirk, 2009: 41).

1.3.2.3.0rglt Kulttru

Orgiitsel kiiltiir; orgiitiin kendine has kisiligini olusturan ve orgiitii diger
orgiitlerden farkli kilan varsaymmlar, degerler ve sembollerdir (Ipek, 1999: 13).
Performans ve basar1 agisindan orgiit kiiltliriiniin pozitif ve negatif etkileri vardir.
Kalay (2015: 20)’a gore, orgiit kiiltliriiniin Orglitiin  basarisint olumlu yo6nde
etkileyebilmesi i¢in orgiitin dissal ¢evre ve faktorlere uyum saglayabilmesi, ayni
zamanda da igsel faktorlerle uyumlu kiiltiirel 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir.
Ornegin; ekonomik, politik, sosyal ve kiiltiirel gevre ile rekabetgiler gibi digsal
faktorlerin hizla degistigi bir ortamda varlik gosteren orgiitlerin biirokratik kiiltiirle
yonetilerek basarili olabilmeleri oldukca gii¢ olacaktir. Ayrica; oOrgiitlerin ¢aligsma
kiiltiirli igerisinde kutlamaya deger, eglenceli, heyecanl ve agiklik saglayan bir ¢evre
olusturmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Bu ¢ergevede amaglari ortaya koymak ve bunun i¢in

caba sarf etmek ve basari i¢in enerji veren, heyecanlandiran durumlari degerlendirmek

gereklidir.

1.3.2.4 Liderlik

Bir orgiitte ¢alisanlarin sorumluluklarini azaltan her sey onlarin bagliliklarini
da olumsuz yonde etkilemektedir. Ust diizey calisanlari digerlerine gore daha fazla
sorumluluk altinda olduklarindan, onlarin orgiitsel bagliliklart da digerlerine kiyasla

daha yuiksek (Ince ve Giil (2005: 72).

1.3.2.5.Ucret ve Odiillendirme Sistemi

Orgiitiin ¢alisanlarina sagladigi en onemli unsurlardan biri olan iicret, isi
calisan i¢in daha ¢ekici hale getirir ve ¢alisanin aldig1 iicretin miktar arttikga orgiite
olan baglilig1 da artmaktadir (Balay, 2000: 68). Ucret konusunda tatminsizlik yasayan
isgorenler icin memnuniyetsizlik, orgiitsel baglilikta azalma, motivasyon eksikligi,
sorumluluk almama, devamsizlik yapma, alternatif isler diistinme gibi sonuglar ortaya

cikmaktadir (Akten, 2014: 27). Onceligi iicret olan ¢alisanlar basar1 ve kariyer yerine
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diger calisanlarin aldiklari iicretlere odaklanirlar (Cakir, 2001: 145). “Ozellikle,
ekonomik yonden sikinti i¢inde olan c¢alisanlar i¢in iicret tatmini; i, c¢aligma
arkadaglari, yonetim gibi diger Orgiitsel faktorlerin tatmininden daha 6nemli
olabilmektedir” (Colakoglu, Ayyildiz ve Cengiz, 2010: 80).

Orgiitler, isgorenlerini motive etmek amaciyla cesitli ddiillendirme sistemleri
kullanmaktadirlar. Orgiitiin 6diil sistemi, isgdrenlerin drgiite katilmalarini, ise devam
etmelerini ve islerini en yiiksek performans sergileyerek yapmalarini saglamada orgiit
tarafindan kullanilan bir degisim aracidir (Giiglii, 2006: 72). Orgiitsel odiiller, ticret
dis1 yan gelirler seklinde maddi olabilecegi gibi zaman zaman takdir, tesvik, taninma,

ovgu, gug, aidiyet, glvenlik, statil gibi icsel de olabilmektedir (Cetinel, 2008: 73).

1.3.2.6.Sorumluluk

Orgiitteki hiyerarsik diizen icerisinde her isgdren bir {istiindeki ydneticiye kars1
sorumludur. Bunun yani sira, isgérenin sorumlu oldugu yonetici de bir lstlindeki
yoneticiye karst kendi sorumluluk alanindaki isgorenlerin faaliyetlerinden sorumludur
(Ulgen, 1990: 58). Arastirmacilar, isgdrenlerin gorev ve sorumluluklarinin daha genis
oldugunda farkli islerle ugrasacaklarindan dolayi, isgorenlerin daha miicadeleci
olacagini, miicadeleci igsgorenlerin de orgiitsel baghiliklarinin diger isgdrenlere gore

daha fazla olacagini iddia etmektedirler (Giiglii, 2006: 53).

1.3.3.0Orgiit Dis1 Faktorler

Kisisel ve orgiitsel faktorlerin yaninda orgiitsel bagliligi etkileyen bir diger
faktor, profesyonellik, alternatif is imkanlari, sektoriin durumu, iilkenin sosyo-
ekonomik durumu gibi orgiit dis1 faktorlerdir. Bu ¢calismada bu faktorlerden alternatif

is bulma olanaklar1 ve profesyonellige deginilecektir.

1.3.3.1.Alternatif Is Bulma Olanaklan

Alternatif is olanaklar1 ¢alisanlarin bireysel becerileri yaninda Orgiitiin ait
oldugu is alani, Ulkenin sosyo-ekonomik durumu, globallesme gibi durumla ilgilidir

(Ince ve Gil, 2005: 85). Balay (2000), is pazarindaki smirli is firsatlari algisinim,
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Orgute daha yiiksek diizeyde bir baglilikla sonuclandigini, daha az alternatifi oldugunu
algilayan ve bagka bir ise girmede daha az segenegi olan calisanlarin, 6rgiitlerine olan

bagliliginin daha da arttigmi belirtmektedir (Istahli, 2013: 76).

1.3.3.2.Profesyonellik

Profesyonellik, meslege baghlikla ilgili bir kavramdir ve bireyin meslegi ile
dzdeslesmesi, mesleki degerleri kabul edip igsellestirmesidir (Ince ve Giil, 2005: 84).
Profesyonellikle beraber, ¢eliskili bir orgiitsel baglilik kavrami da ortaya ¢ikmaktadir.
Orgiitler, isgdrenlerin mesleki gelisim gostermelerine destek verirlerse, onlarin
mesleki boyuttaki bagliliklar1 azalirken orgiitsel bagliliklarr artmaktadir (Saldamli,
2009’dan aktaran Camci, 2013: 31). “Meslege baglilikla orgiitsel baglilik ¢atigmasin
engellemek i¢in profesyonel kariyer imkanlari, 6zerklik gibi uygulamalarla meslekle
catismayan Orgiitsel degerlerin benimsenmesi saglanarak is doyumu ve oOrgiitsel

baglilik seviyesinin artis1 s6z konusu olabilecektir” (Samadov, 2006: 114).

1.4.ORGUTSEL BAGLILIGIN SONUCLARI

Bagliligin sonuglari, bagliligin derecesi ile ilgili olarak olumlu veya olumsuz
olabilir. Orgiitsel amaglar kabul edilebilir olmadiginda iiyelerin yiiksek diizeydeki
baglhilig orgiitiin dagilmasin1 hizlandirabilirken, amaglar makul ve kabul edilebilir
oldugunda yiiksek diizeyde bir bagliligin etkili davranisglarla sonu¢lanmasi ihtimali
vardir (Wiener, 1982°den aktaran Balay, 2000: 83).

Randall (1987)’1n diisiik, 1liml ve yliksek diizeydeki orgiitsel bagliligin birey
ve Orgut Gzerindeki olumlu ve olumsuz sonuglarini ortaya koydugu ¢aligmasi Tablo

2.3’te gosterilmektedir.
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Tablo 3: Baglilik Diizeylerinin Muhtemel Sonuglari

Diisiik Baghhik Diizeyi

Bireysel Orgiitsel

Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
-Bireysel -Kariyerde daha -Diistik -Yiksek isgiicii devri,
yaraticilik, yenilik | yavas ilerleme ve | performansh ise ge¢ kalinmasi,
ve 0zgunlik yukselme calisanlarin i devamsizlik, orgiitte
-Insan -Orgutte kanuna hacmi zararlariin | kalma isteginde
kaynaklarinin aykir1 olan ve etik | kisitlanmast, eksiklik, diisiik is
daha etkili olmayan moralin artmasi, kalitesi, 6rgute
kullanimu. davranislarin yeni ise alimlarin sadakatsizlik, 6rgute

ihbarinin bireysel
maliyetleri
-Olas1 kovulma,

isten ¢ikma ya da

yapilmasi
-Kanuna aykir1 olan
ve etik olmayan

davranigin ihbarinin

kars1 yasadist
faaliyetler, sinirl
‘ekstra rol’ davranis,

rol modele zarar

Ilmh Baghhk Diizeyi

orgut hedeflerine | orgiit i¢in faydali verme, ihbar
engel olma sonuglari edilmenin zarar verici
cabasi. sonuglari, ¢calisanlar
tizerinde sinirh
Orgutsel kontrol
-Gelismis aidiyet, | -Kariyerdeki -Calisanlarin gorev | -Caliganlarin ‘ekstra
guven, yarar, ilerleme ve stiresindeki artis, isi | rol” ve orgiitsel

sadakat ve gorev
hissi

-Yaratici
bireysellik
-Orgiitten ayri
kimligin

surdirilmesi

yiikselmede olasi
sinirlama
-Boélimlere gore
farkli olan
bagliliklar
arasindaki
anlasmanin

zorlugu

birakma istegindeki
ve isgiicii
devrindeki diists, is
tatmininin

yukselmesi

vatandaglik
davraniglarimi
sinirlama olasiligi,
-Calisanlarin orgiit
talepleriyle is dis1
talepleri dengeleme
olasiligy,

-Orgiitsel etkililigin

azalmasi olasilig1
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-Is dis1 etkinlikler
i¢in smirli zaman

ve enerji

-Bireysel -Bireysel biyume, | -Glivenceli ve -Insan kaynaklarinin
kariyerde yaraticilik, yenilik | istikrarli iggiict, etkisiz kullanimu,
yukselme ve ve hareketlilik -Daha fazla retim | -Orgitsel esneklik,
bunun karsihigini1 | firsatlarinin icin ¢alisanlarin yenilik ve uyum
alma bastirilmasi, orgatdn taleplerini | eksikligi,

-§ -Orgiit tarafindan | -Degisime kars1 kabul etmesi, -Gegmis ilkelere ve

E odallendirilen birokratik direng, | -Yuksek duzeyde sreclere sorgusuz

E davranig -Sosyal ve ailevi | gbrev rekabeti ve givenme,

;%n -Is yapma tutkusu | iliskilerde stres ve | performans, -Cok istekli

=< gerilim, -Orgutsel calisanlardan

% -Arkadas hedeflerin rahatsizlik ve

> dayanigsmasinin kargilanabilmesi diismanlik,

eksikligi, -Orgit adina

yasadist/etik olmayan

davraniglar

Kaynak: Randall, D.M. (1987: 462)

Diisiik Baghlik Diizeyi

Diisiik duzeydeki orgiitsel baglilikta birey ve orgiit arasindaki bag zayiftir,
birey 6rglt amag ve hedeflerini gergeklestirme konusunda olmasi gereken davranis ve
yaklasimlar1 gostermez (Uysal, 2014: 80).

Bireysel acidan olumlu sonuclari: Diisiik baglilik diizeyi, ¢alisan i¢in bireysel
yaraticilik ve yenilik agisindan kaynak olabilir. Diistik baghlik ortaminda catigsma ve
belirsizlik s6z konusu oldugunda asgari is ylikii olan ¢alisan 6zgiinliigiinii kullanabilir.
Ayrica diisiik diizeyde orgiitsel bagliligi olan ¢alisan, alternatif isler arayacaktir ve bu
durum sayesinde insan kaynaklar1 daha etkili sekilde kullanilabilecektir (Balay,
2000:85).

Orgiitsel acidan olumlu sonuclari: Diisiik bagliligi olan ¢alisanlar kotii
performans gosteriyorlarsa onlarin yiiksek iggoren devirleri ve devamsizliklar: orgiit
acisindan islevsel olabilir. Bu calisanlar isi biraktiklar1 takdirde yerlerine gelecek
calisanlar Orgiite yeni beceriler getirebilir ve diger ¢alisanlarin da tutumlar iyilesebilir.
Diisiik baglilikta 6rgiit, kanuna aykir1 olan ve etik olmayan davraniglarin uzun vadeli

olumlu sonuglarmi goérebilir. Orgiit, igten gelen ve informal olan bu iletisim
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sisteminden zamaninda yararlanabilirse, kendisine pahaliya mal olabilecek davalarin
ve kanun diizenlemelerinin iistesinden gelebilir (Balay, 2000:86). Diisiik diizeyde
orgiitsel bagliligi olan ¢alisanlar, tistlerine kars1 herhangi bir korku hissetmeden hatalar
ve yanliglart dile getirme konusunda daha rahat hissederek saklanan, ortaliga
dokiilmek istenmeyen konulart c¢ekinmeden ifade ederler ve bdylece oOrgiit bu
durumlarla ilgili daha dikkatli olabilmektedir (Somuncu, 2008: 41).

Bireysel agidan olumsuz sonuglari: Diisiik baghlik diizeyi ¢alisanlarin
kariyerini olumsuz yonde etkileyebilir. Yoneticilerin diisiik bagliligi olan galisanlar
gbzden cikarip diger ¢alisanlart secip onlara giivenmesi, diisiik bagliligi olanlarin terfi
etme olasiligini diistirmektedir. Bu calisanlarin orgiitte kanuna aykiri olan ve etik
olmayan davranislari ihbar etmesi kariyerlerinde ciddi olumsuz sonuglar dogurabilir.
Bu tiir calisanlar diisiik baglilik nedeniyle ayrica gelir kaybi, is giivenligi kayba,
soyutlanma, karakter asinmasi, isgoren toplantilarina katilmama, kendisinden
beklenmeyen ve fazla kabul gérmeyen isleri ve gorevleri yapma ve rahatsiz edilme
gibi agir kisisel bedeller 6demek zorunda kalirlar (Balay, 2000:86).

Orgiitsel acidan olumsuz sonuclari: Diisiik bagliligin érgiit igin yiiksek isgiicii
devri, ise ge¢ kalinmasi, devamsizlik, orgiitte kalma isteginde eksiklik, diisiik is
kalitesi, orgiite sadakatsizlik, orgiite kars1 yasadisi faaliyetler gibi olumsuz sonuglari
vardir. Diigiik orgiitsel bagliligin neden oldugu kanuna aykir1 olan ve etik olmayan
davraniglarin ihbar edilmesi durumu orgiit itibarina ve miisteri giivenine zarar verip
gelir kaybina neden olabilir. Bu durum ayrica orgiitiin yetki yapisimi tehdit ederek tist

diizey yoneticilerin mesrulugunu sorgulatabilir.

Ilmh Baghlik Diizeyi

Bayram (2006: 136)’a gore bu diizeydeki baglilik birey deneyiminin gicl,
fakat oOrglitsel 6zdeslesmenin ve baghiligin tam olmadigr baglihik diizeyidir. Ilimli
baglilik diizeyinde yer alan iggorenler, sistemin kendilerini yeniden sekillendirmesine
kars1 ¢ikmakta ve bu yiizden birey olarak kimliklerini korumak i¢in ¢aba
gostermektedirler. Bu diizeydeki isgorenler, drgiitiin biitiin degil ancak bazi degerlerini
kabul etme yeterligine sahip olmakta, orgiitiin beklentilerini karsilarken, bir yandan
orgiitle biitiinlesmeyi bir yandan da kisisel degerlerini korumay siirdiirmektedirler.

Bireysel acidan olumlu sonuglari: Bu diizeydeki bir bagllik, ¢alisanin orgiit

icin sinirsiz sadakati anlamina gelmemektedir. Bu calisanlar sistem tarafindan
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yutulmak istemezler ve kisiliklerini korumaya g¢alisirlar. Bu nedenle orgiitiin sadece
bazi degerlerini kabul ederler.

Orgiitsel acidan olumlu sonuglari: 1himl baghlik diizeyinin ¢alisan ve drgiit
tizerindeki olumlu etkileri sonucunda c¢alisan oOrgiitte daha uzun siire hizmet
verebilmekte, orgiitten ayrilmak i¢in fazla istek hissetmemekte ve isinde daha fazla
doyuma ulasmaktadir (Balay, 2000: 88).

Bireysel acidan olumsuz sonuglari: Ilimh diizeyde baglilik, calisanlar i¢in her
zaman uygun olmayabilir. Ust ydnetim ve isverenlerine yeterince dnem vermeyen bu
calisanlar, orgiitiin iist kademelerine geldiklerinde kismi bagliliklar1 kapsaminda,
kendilerini kolaylikla basaramayacaklar1 bir uzlagsma zorunlulugu icinde bulurlar
(Balay, 2000: 89).

Orgiitsel acidan olumsuz sonuclari: Tiiml baglilig: olan ¢alisanlarin isbirligi,
yardimseverlik, oneride bulunma, iyi niyet, fedakarlik gibi davraniglar1 Orgiitiin
Ongoriilemeyen ihtimallerle basa ¢ikmasini saglamasi agisindan 6nemlidir. Bu baglilik
diizeyindeki calisanlar orgiite karsi sorumluluk ve topluma karsi sorumluluk arasinda

bir ¢atisma yasadiklarinda 6rgiitiin isleyisinde verimsizlikler meydana gelebilir.

Yiiksek Baghlik Diizeyi

Bireysel agidan olumlu sonucglari: Yiksek diizeyde baglilik, calisanlarin
kariyerlerinde yiikselmesini saglamasinin yaninda dis baskiya ragmen oOrgiite olan
sadakatlerinin devamini da saglar. “Sen 6rgiitiine sadik olursan orgiitiin de sana sadik
olur” anlayigi vardir. Orgiit, calisanlara sadakatlerinden dolay: yetki devredebilir ve
onlar 6diillendirebilir.

Orgiitsel acidan olumlu sonuclari: Yiiksek diizeyde baglhilig1 olan galisanlar
orgilite giivenli ve istikrarli bir isgiicii saglayabilir. Bu ¢alisanlar sadakatlerinden dolay1
Orgutlin taleplerini isteyerek kabul ederler ve boylece oOrgut ylksek dizeyde
performans gosterebilir.

Bireysel acidan olumsuz sonuclari: Orgiite duyulan yiiksek diizeyde baglilik,
calisanin bireysel olarak gelismesini ve hareketlilik i¢in firsatlarin1 sinirlayabilirken
ayn1 zamanda yaraticiliga ve yenilige ket vurabilir. Yiiksek baglilik diizeyi bazen
yaraticiligin yok olmasi, is disi iliskilerde fazla stres ve gerilim, zorlamayla saglanan
uyum, insan kaynaklarmin etkisiz kullanimi ve 6rgiit yarari igin birlesik suglar isleme

gibi olumsuz sonuglar1 beraberinde getirmektedir (Balay, 2000: 91). Yiiksek baglilik
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diizeyi, is rolleri ile aile rollerinin arasindaki bagdan dolayi, ¢calisanin ailesiyle olan
iligkilerinde stres hissetmesine neden olabilir. Bir kariyerin basartya ulagmasi ise
baglilik gerektirdiginden bu durum aile ile ilgili sorumluluklarin goz ardi edilmesine
neden olabilir. Yiiksek diizeyde baghlik diger iligskilerde de gerilim yaratabilir.
Calisanlar sosyal iletisim kurma becerilerini yitirebilir. Bu baghlik diizeyinde
calisanlarin hayatinda orgiit baskindir, kisisel yagamlarina vakit ayirabilmeleri zordur.

Orgiitsel acidan olumsuz sonuclari: Orgiit, calisanlarin yiiksek iiretkenlik ve
sorgulanamayan sadakatinden fayda saglasa da fazla sadakatin yanlis bi¢imleri
zararlara yol acabilir. Orgiitiin ihtiyaclarina uygun olmayan c¢alisanlarin yiiksek
bagliligi olmasi orgiite kar getirmez. Yiiksek baglilik diizeyi oOrgiitsel esnekligin
azalmasina, gecmisteki uygulama ve politikalara asir1 giiven duymaya, bunun
sonucunda geleneksel uygulamalarin yerlesik hale gelmesine neden olmaktadir
(Balay, 2000: 92). Orgiite tamamen bagli olan calisanlar alternatif eylemlerde
bulunamazlar. Yiksek diizeyde bagliligin en 6nemli ve fark edilmeyen olumsuz
sonuclarindan biri, yliksek bagliligi olan ¢alisanlarin 6rgiit i¢in illegal ve etik dist
davraniglar sergilemeye daha yatkin olabilecegidir. Bu calisanlar yasadisi bir durum
karsisinda orgiitii kigisel ahlaklarindan {istiin tutarlar. Bu tiir olumsuz davranis ve
yaklagimlar sonucunda mevcut ve potansiyel miisteriler ve ortaklar kaybedilebilir,

kamu baskis1 ve yasal diizenlemelerle kars1 karsiya kaliabilir (Balay, 2000: 93).

22



2.BOLUM
MUSTERI ODAKLILIK

2.1. MUSTERI ODAKLILIK TANIMLARI

Miisteri odaklilik kavrami Levitt (1960)’in ¢alismalarinda gelistirilmistir
(Strong ve Harris, 2004: 184). Levitt, miisterilerin ihtiyaglarinin bir isletmenin temel
meselesi oldugunu ve bu isletmelerin {iriin satmak yerine miisterilerin ihtiyaglarini
O0grenmeye ve bunlari tatmin etmeye odaklanmasini 6nermistir. Bundan sonra giderek
artan sayida akademisyen ve uygulayici farkli bakis acilari ve seviyelere gore miisteri
odaklilig1 farkli perspektiflerden incelemeye baslamislardir (Wang ve Zhang, 2016:
2178).

Pazarlama yazininda miisteri odaklilikla ilgili pek ¢ok tanimlama yapilmistir.
Baz1 arastirmacilar (6rn: Deshpande vd., 1993) Kotler (1991)’in “pazar, sirketin tim
potansiyel miisterilerinin biitiiniidiir” tanimina dayanarak pazar odaklilik ve miisteri
odaklilik kavramlarini ayirmayip ikisini ayni anlamda kullanirken (6rn: Webster,
1988; Shapiro, 1988); bazilar1 miisteri odakliligin, pazar odakliligin davranigsal
unsurlarindan sadece biri oldugunu belirterek bu iki kavramin birbirinden ayn
tanimlanmas1 gerektigini sOylemistir (6rn: Narver ve Slater, 1990; Hunt ve Morgan,
1994). Bu ¢alismada pazar odaklilik kavrami ve miisteri odaklilik kavraminin ayni

olguyu belirttigi diisliniilerek yalnizca miisteri odaklilik ifadesi kullanilacaktir.

Tablo 4: Misteri Odaklilik Tanimlari

Misteri odaklilik, isletmelerin, miisterileri ic¢in surekli olarak Tstiin deger

yaratabilme amaciyla onlari yeteri kadar anlamasidir (Narver ve Slater, 1990: 21).

Miisteri odaklilik, sirketin ve ¢alisanlarinin karar almada ve uygulamada, sunulan
iriin ve hizmetlerin miisterileri mutlu edecek, onlari tatmin edecek bigimde

planlanmasinin saglandigi bir stratejidir (Odabasi, 2005: 14).

Miisteri odaklilik, uzun vadeli karli bir isletme gelistirmek icin sirket sahipleri,
yoneticileri, caliganlar1 gibi tiim menfaat sahiplerinin miisteri ¢ikarini gozettigi bir

inang sistemidir (Deshpande vd., 1993: 27).

Miisteri odaklilik misteri istek ve ihtiyaclarini karsilamaya yonelik olan siirekli ve

proaktif faaliyetlerin biitiinii seklinde tanimlanabilmektedir (Han vd., 1998: 6).
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Miisterileri anlayarak onlara cevap verebilmenin yani sira miisterilerin gelecekte
ortaya cikabilecek ihtiyaclarini tahmin edebilmek, miisteri odaklilik olarak

tanimlanabilir (Apaydin, 2012: 7).

Miisteri odaklilik, satis gorevlilerinin miisterilere uzun vadeli istek ve ihtiyaglari
karsilayacak satin alma kararlar1 vermesine yardimei oldugu bir satis davranisini
ifade eder (Michaels ve Day,1985; Saxe ve Weitz, 1982’den aktaran Siguaw
vd.,1994: 108).

Miisterilerin simdiki ve gelecekte olusabilecek istek ve gereksinimlerini belirleme
ve tatmin etme amaciyla miisteriye yakin olma durumu, miisteri odaklilik olarak

tanimlanabilir (Eskiler vd., 2011: 36).

Miisteri odaklilik, miisterilerin ¢ikarlarin1 6n planda tutan ve uzun vadeli karl
iligkiler gelistirmeye yardimci olan bir orgiit kiiltiirli olarak goriilmektedir (Conduit
vd., 2014: 1324).

Miisteri odaklilik, satis elemanlar1 tarafindan miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak

ve onlart memnun etmek icin yapilan eylemler ve girisimlerdir (Thomas vd., 2001).

2.2.MUSTERi ODAKLILIGIN ONEMIi

Pazarlama kavrami, ortaya ciktig1 donemden bu zamana kadar tiretim odakli
pazarlama, Uriin odakl pazarlama, miisteri odakl pazarlama ve toplumsal pazarlama
gibi yaklasimlarla yasamistir. Pazarlamada miisteri odakli yeni donemin egemen
olmaya baslamasi, 1990’larda sirket ve miisterileri arasindaki uzun dénemli deger
yaratan iliskilerin faydalarinin anlagilmasi ve klasik pazarlama karmasi yaklagiminin
eksikliklerinin ortaya ¢ikmasi ile olmustur (Franko ve Savase1, 2000: 396). Pazarlama
kavraminin ortaya ¢ikmasindan bu yana gegen yarim asirdan fazla siire boyunca
miisteri odaklilik yaklasimi, pazarlama yonetim teorisinin ve uygulamasinin temel tasi

olarak tanimlanmistir (Jaworski ve Kohli, 1993).

Miisterilerin bir biitiin olarak ele alindigi, kalitesi yiiksek ve fiyat1 diisiik
tirlinlerin ¢cok sayida miisteriye ulastirillmaya caligildigi geleneksel pazarlama anlayist
artik degismeye baslamistir (Demir ve Kirdar, 2007: 295). Uriiniin ve satisin odaga
alindig1 geleneksel pazarlama anlayisindan miisterinin odak oldugu modern pazarlama
anlayisina gecis, tiiketicilerin teknoloji ve iletisim sayesinde bilinglerinin artmasi,
hayat tarzlarindaki, ihtiya¢ ve aliskanliklarindaki ve de buna bagli olarak satin alma

davraniglarindaki degisimle olmustur. Miisteri odakli olmak ve miisterileri uzun

24



stireyle elde tutabilmek icin rekabet ortaminda sahip olunan avantajlarin kullanilmasi,
kisisel ve birebir iligkilerin Onemini artirarak modern pazarlama anlayisini
guclendirmektedir (Mucuk, 2014: 5). Baski ve ikna yoluyla miisterilere ihtiyag
duymadigr triinleri satmak gilinlimiizde gecgerliligini yitirerek yerini miisteri odakli

satig uygulamalarina birakmigtir (Odabasi ve Oyman, 2011: 173).

Gunumuzde iletisim ve teknolojideki gelismelerle ve tuketicilerin egitim
seviyelerindeki artigla beraber tiiketiciler daha bilingli ve elde ettigi bilgiler konusunda
daha talepkar ve segici bir hale gelmistir (Odabasi ve Oyman, 2011: 69). Bilgi dlzeyi
artan ve bilinglenen miisteriler diisiik maliyetli ama kaliteli ayn1 zamanda kendi
beklentileri ve ihtiyaclariyla Ortiisen iiriin ve hizmetleri talep etmekte, kendisine deger
verilmesini istemektedir. Isletmelerin, miisterilerin bu isteklerini karsilayabilmeleri ve
rakip sirketlere karsi tercih edilmeleri miisteri odakli yaklagimi benimsemeleriyle
mumkdndr.

Miisteri odaklilik kavramsal agidan pazarlama literatiiriinde neredeyse 70 yillik
bir yere sahiptir. Drucker (1954) tarafindan firmanin tiim faaliyetlerinin miisteri
beklentilerini karsilamaya yonelik bir is felsefesi olarak ifade edildigi 1950’lerin
ortalarinda 6n plana ¢ikan miisteri odaklilik, giiniimiize de -uzun yillar boyunca oldugu
gibi- uygulamaya tam anlamiyla gegirilemeyen ve daha kotiisii ¢alisanlarin degil
sadece yonetimin benimsedigi bir felsefe olarak gelmistir. Drucker (2001), miisteri
ithtiyaclarinin karsilanmasinin bir isletmenin nihai hedefi oldugunu ve bu hedefin
gerceklestirilmesinin pazarda kazanimlar saglayacagini belirtmistir (Reychav ve
Weisberg, 2009: 354). Miisteri odaklilik, pazarlama felsefesinin temel ilkesidir ve
miisteri odakli satis giicliniin degeri géz ardi edilemeyecek kadar biiyiiktiir (Bell ve
Mengii¢, 2002: 131).

Literatiirdeki ¢aligsmalar miisteri odakliligin bir isletmenin basarisi i¢in hayati
bir unsur olarak kabul edildigini gostermektedir (Varghese vd., 2015: 12). Bir
isletmenin var olmast i¢in miisteriler; bu varligin devam edebilmesi icin de
miisterilerin memnuniyeti, tatmini ve sadakati gerekmektedir. Bunlarin saglanmasinin
en etkili yolu miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin 6n planda tutuldugu miisteri odakl
yaklagimi benimsemektir. Bir sirketin satisa bakis acgisinin temeli miisteri istek ve
ihtiyaglarina gore tasarlanirsa o sirketin miisteri odakli politikalar {izerinde ¢alistig1
sOylenir (Varghese vd., 2015: 13). Miisteri odakli yaklasim sayesinde pazarlamacilar,

cok sayida veri elde ederek, triin/hizmetlerini sunacak 6nemli pazar bolimlerini
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ortaya cikararak kendilerine yiiksek derecede yatirim geri doniisii saglayacak iletisim

ve pazarlama kampanyalar1 yapabilmektedir (Uzunoglu, 2007: 12).

Miisteri odaklilik, satis elemanlarinin miisterilerin ihtiyaglarini belirlemesi ve
bunlart tatmin etmesi gereken pazarlama kavraminin uygulanmasidir (Kotler ve
Armstrong, 1989). Bu bakis acisina gore miisteri odaklilik, satis elemanlarinin
memnuniyet ve deger sunmak i¢in miisterilerin ihtiyaglari, davraniglar1 ve iletisim
tarzlar1 hakkinda miimkiin oldugunca bilgi sahibi olmalarin1 gerektirir (Kaynak vd.,
2016: 68). Miisterilerle ilgili demografik Ozellikleri, misterilerin satin alma
davraniglarint ve hayat tarzlarini bilmek, miisteri odakli yaklasimi koruyabilmek ve
gelistirebilmek acisindan gereklidir (Odabas1 ve Oyman, 2011: 69). Miisteri odakl
isletmeler, mevcut ve gelecekteki miisterilerin ihtiyacglari ve tercihleri hakkinda bilgi
sahibi olurken (Kohli ve Jaworski, 1990) yeni liriin/hizmetler tasarlayip sunmak
acisindan da daha donanimli olabilmektedirler (Park vd., 2017: 949). Theoharakis ve
Hooley (2008), isletmelerin miisteri bilgileri araciligiyla misterilerin ihtiyaglarini
karsilamasinin ve yine bu ihtiyaclara gére miisterilerin istekleriyle uyumlu stratejiler
yaratmasinin, isletmelerin misteri odaklilik derecesini belirledigini sdylemektedir

(Orug ve Zengin, 2015: 34).

Literatiirdeki ¢alismalar, bir sirketin miisteri odakliliginin o sirketin iistiin
performansiyla pozitif bir sekilde iligkili oldugunu gostermektedir (Brown vd., 2002:
110). Misteri odakli sirketlerin rakiplerinden daha iyi performans gosterdigi ve
miisteri memnuniyetini artirdigi yapilan caligmalarla tespit edilmistir (Narver ve
Slater, 1990). Babakus, Yavas ve Ashill’in 2009°da yaptiklar bir aragtirmada, isletme
kaynaklarinin igletme performansi iizerinde toplamda %13’liikk bir etkisi oldugu,
miisteri odakliligin ise %43’liikk bir oranla isletme performansini ¢ok daha yiiksek

diizeyde etkiledigi saptanmistir (Bilgen, 2016: 16).

Miisterilerle uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iligkiler kurmak sirketlerin
temel hedefi olmalidir. Bu iligkilerin sirket Uzerindeki faydalari miisterilerin sadakat
ve memnuniyetlerinin artmasidir. Miisteri sadakati ve yliksek memnuniyet seviyeleri
ise satiglarin ve kazanglarin artmasini saglar (Wachner vd., 2009: 32). Bir sirketin
istikrarli sekilde biiylimesi, sanilanin aksine maliyetlerin diisiiriilmesi yoluyla degil
satiglarin artirilmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu artis1 saglamanin yolu ise satis odakli

degil miisteri odakli yaklasimi uygulamaktan gegmektedir.
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“Kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin deger kazanmasi, yogun
rekabet ortami, iletisim teknolojileri ve veri tabani yonetim sistemlerinde yasanan
gelismeler gibi pazarda gerceklesen bircok yenilik tiim sirketlerin merkezlerine
‘miisteri’yi oturtmay1 zorunlu kilmaktadir” (Uzunoglu, 2007: 26). Iletisim ve ulasim
teknolojisindeki bas dondiiriicii gelismelerle birlikte giindeme gelen global
ekonominin yaratmis oldugu ve homojen tiiketim kaliplarinin egemen oldugu yeni
diinyada pazarlama faaliyetleri, miisteri degeri yaratmak, iletmek ve yakalamak
anlamia gelmektedir (Pirtini, 2008: 58). Bu da ancak miisteri odakl1 bir yaklagimin

benimsenmesiyle mimkiind(ir.

Miisteri odakliligin en Onemli getirilerinden biri miisteriler i¢in deger
yaratilmasidir. Miisteri odaklilik, isletmelerin, miisterilerinin ihtiyaglarini daha iyi
anlamasi sayesinde onlar i¢in daha iistiin deger yaratmasini saglar (Narver ve Slater,
1990). Miisteri istek ve ihtiyaglari, miisteri odaklilik yaklasiminda 6ncelige sahiptir ve
miisteri odaklilik da miisteriye iistiin deger saglamasi sebebiyle isletmelerde oncelige

sahiptir (Eren vd., 2010: 3105).

Miisterilerine en iyi hizmeti vermeye calisan miisteri odakli bir sirket,
misterilerin ihtiyaglarini karsilayan tirlinler tiretmenin/hizmetler sunmanin yani sira
miisterilerin arzuladig tirtinleri/hizmetleri gelistiren sirkettir (Stanley Kam Sing ve
Canon, 2012). Miisteri odaklilik yaklasiminda {iriin ve hizmet misterinin istek ve
ithtiyaclarma gore sekillendirildigi i¢in bu noktadan sonra miisteri pasif bir alic1 degil
aktif bir ortak konumunda olacaktir (Homburg ve Rudolph, 2001: 16). Duyarli bir
miisteri odaklilik, miisterilerin ifade ettikleri ihtiyaglara cevap verme ile ilgilidir, bu
ithtiyaglar miisterilerin farkinda olduklar1 ve aktif olarak firmadan talep ettikleri

mevcut ihtiyaglardir (Narver ve Slater, 1998).

Miisterinin istek ve ihtiyaglarini tespit etmeyen ve bu tespitlere yonelik olarak
uygun siiregleri igletmeyen firmalarin rekabet iistiinliigii saglama alternatifleri ¢ok
disiik seviyelerdedir (Gtiler, 2014: 228). Miisteri odaklilik yaklagiminin
benimsenmesi, miisterinin sirkete karsi daha fazla sadik olmasina yardimci olmasi
acisindan sirket icin rekabet avantaji saglamaktadir (Narver ve Slater, 1990).
Isletmeler rekabet avantaji elde etmek ve bunu korumak icin miisteri odakl bir érgut

kalturd olusturmali ve miisterilere tistiin deger sunmalidir (Naktiyok, 2003: 96).
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Teknoloji ve internet diinyasindaki hizli bir o kadar da etkili gelismelerle bilgi
cagina girilmesi ticari iligkileri kiiresel boyuta tasimis, bu da isletmelerin rekabet
yarisinda kalict ve ilerletilebilir avantajlara sahip olmasi gerekliligini ortaya
¢ikarmistir. Miisteri odaklilik, nadir bulunan, taklit edilmesi zor ve istiin kalitede
tiriin/hizmet degeri sunmak yoluyla rekabet avantaji yaratmaktadir (Kim vd., 2006).
Bir isletme, sektordeki yogun rekabet ortaminda rakiplerine karst avantaj elde etmek
ve varligini devam ettirebilmek i¢in miisterilerini tatmin etmek zorundadir (Arasil vd.,
2004: 48). Miisteri odakli bir pazarlama faaliyeti sonrasinda tiiketici i¢in satin alma
oncesinde umulan ile satin alma sonrasinda elde edilen deger esit oldugunda,

tiikketicinin tatmin oldugu kabul edilmektedir (Pirtini, 2008: 59).

2.3.MUSTERi ODAKLILIGIN GEREKLILiKLERi VE UNSURLARI

Giiniimiizde pazar kosullarinin dolayisiyla miisteri istek ve ihtiyaclariin hizla
degismesi, bu degisimlere bagli olarak isletmeler arasi rekabet ortaminin
yogunlagmasi sebebiyle isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarini dikkate almali, onlarin
beklentileriyle uyumlu kararlar alip girisimlerde bulunmalidir. Isletmeler miisteri
odakli yaklasimi benimsemeden attiklar1 her adimda basarisiz olacaklarini
ongormelidirler. Miisteri odaklilik bir isletme i¢in tercih degil, gormezden
gelinemeyecek bir gerekliliktir. Hurley ve Hult (1998) miisteri odakli yaklagimin,
sirketlerin hayatta kalmasini ve biiylimesini garanti altina alacak temel bir arag
oldugunu belirtmektedir (Sousa ve Coelho, 2013: 1653). Bu baglamda miisteri
odaklilig1 gerekli kilan nedenleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Fojt, 1995: 29-30):

» Miisteriler isletmelerin ve tim karliligin varlik sebebidir. Ancak isletmeler
miisteri ihtiyag ve isteklerini tam olarak anlamamakta ve yerine
getirememektedir.

» Dissal krizler genellikle degisim ve yeniligi tesvik etmeye olan ihtiyactan
dogar. Tasarim ve imalat problemlerinin biiyiik bir kisminin temel sebebi
miisteri ihtiya¢ ve taleplerinin tahmin edilmesindeki basarisizliktir. Basarili
isletmeler stirekli gelismenin en gilivenilir sebebi olarak miisteri ihtiyaclarini
karsilamay1 gérmektedir.

» Ortak bir miisteri vizyonu olmadan, isletme calisanlart gérevler arasi uyuma

gore degil farkli amaglara gore caligirlar.
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» Misteri merkezli Olgiitler ve odiller yiiksek performanshi Orgiitlerin
anahtaridir.

» Miisteri odaklilik, gelismekte olan teknoloji agirlikli isletmelerin ana driinlerde
yiiksek tliretim kapasitesini yakalamalarinda anahtar roldedir.

» Yavas biiylime hizlar1 ve eski teknolojiler karsisinda kokli isletmeler, miisteri
ihtiyaglarinin karsilanmasini gelecekleri ve basarilari igin zor ama gerekli bir

secenek olarak gorirler.

Orgiitler bu gerekliliklerin 6nemini kavradiktan sonra miisteri odaklilik
yaklasimini derinlemesine diisiinerek ve saglam adimlar atarak benimsemelidir.
Yapilacak en ufak hata bir igletme i¢in en kiymetli 6znenin yani miisterinin kaybina
yol agacagi i¢in sabirla ve 6zenle faaliyet gosterilmelidir. Miisteri odakliligin yetersiz
sekilde anlasilmas1 sorunlara ya da en iyi ihtimalle 6rgiitsel uygulamalarda yiizeysel
degisikliklere neden olabilmektedir (Nwankwo, 1995: 5). Miisterilere iiriin ve
hizmetin sunuldugu tiim siire¢ boyunca her ayrint1 detayl sekilde irdelenerek siirecin
sonunda miisterinin tatmin edildigi bir strateji olusturulmalidir. Yeni miisteriler
bulmaya calisarak onlara her iirlinii satmak yerine mevcut miisterilerin satin alma
paylariin artirllmasina calisilan miisteri odakli stratejinin unsurlari sunlar olabilir

(Odabasi, 2005: 16):

Uzun dénemli miisteri iliskilerine 6nem verme, yasam boyu deger olusturma.
Yiksek kaliteli tirtinler ve hizmetler sunma.

Miisterileri farklilastirma ve daha degerli olanlara daha fazla kaynak harcama.

YV V VYV V

Miisterilerle diyalog baslatma ve siirdiirme. Kitle pazarlara yonelik monolog

bi¢imindeki reklamlardan kaginma.

A\

Miisterilerin 6zel alanlarina saygt duyma ve bunlari koruma.
» Miisteriler hakkindaki bilgileri kitle pazart igin projeksiyonlarda kullanmak
yerine bireysel olarak daha 1y1 miisteri bicimine getirmede kullanma.

» Pazar payi olusturma yerine misteri payr olusturmaya calisma.

Fojt (1995) bu gerekliliklerin yaninda miisteri odakliligin saglanabilmesi i¢in
bazi engellerin kaldirilmas1 gerektigini de sOylemektedir. Buna gore ortadan
kaldirilmas1 gereken ilk engel miisteri ihtiyaglarinin eksik olarak anlagilmasina yol
acan yerlesmis fonksiyonel kiiltiirdiir. Isletme departmanlar1 arasinda ayrilifa ve

sorunlara sebep olan fonksiyonel yapilanmalar yerine tiim departmanlar1 tek bir
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amagla —miisteri odakli anlayigla- bir araya getiren bir fonksiyonel kultir
benimsenmelidir. Diger engel ise karmasik sektor yapilarinin bazi miisteri ihtiyaglarini
gizlemesidir. Bir¢ok endiistride karmasik miisteri zincirleri vardir ve bu karmasik
yapilarin bir sonucu olarak sirketteki her departman miisteriyi temsil ettiklerini onlarin
sesi olduklarini iddia etmektedir. Bu, ger¢ek miisteri ihtiyaglarinin belirsiz olmasina
neden olmaktadir. Sirketler, nihai miisterisinin iyi kararlar vermesi igin ihtiyaclar
baglaminda bu farkl1 sesleri duyabilmeli ve anlamlanabilmelidir. Uciincii engel kisa
vadeli taleplerin uzun dénemli miisteri odaklilig1 ortadan kaldirmasidir. Birgok sirket
icin acil onceligi olan miisteri taleplerini karsilamak uzun vadeli kararlardan daha

onceliklidir.

Odabas1 (2015: 212) miisteri odakli bir kiiltiire sahip olmanin, kisa zamanda ve
kolayca gergeklestirilecek bir degisim olmadigini sdylemekte ve bu konuda dnlimuize

cikabilecek bazi engelleri su sekilde siniflandirmaktadir:

Farkinda olmama
Orgutsel atalet
Uygun olmayan sirket kiilttirti

Miisteri hizmetine yonelik yanlis tutumlar

o~ DN

Ilgilenim eksikligi
Clemmer (1998: 25) da isletmelerin misteri odakli yaklagimi

benimseyememelerinde bazi etkenlerin oldugunu séylemektedir:

» Pazar ve miisteri gruplarinin gruplara ayrilmamasi veya az sayida gruba
ayrilmasi,

» Miisteriyle ilgili bilgilerin olmamasi ya da az olmasi,

A\

Isletmenin iceriden yonetilerek miisterilerin aktif ortaklar olarak goriilmemesi,

» Hizmetlerle ilgili sorunlarin sebebi olarak sistemin degil c¢alisanlarin
gorilmesi,

> Isletmedeki departmanlarin miisterileri diisiinmeden is yapmast,

» Satis elemanlar1 haricinde isletmedeki diger c¢alisanlarin miisteriyle

etkilesiminin az olmast,

» Sinirli sayida miisteri grubunun ihtiyaglarina 6nem verilmesi,

A\

Mevcut miisterinin kalicilig1 yerine yeni miisteri kazanmaya agirlik verilmesi,

» Miisterilere insan goziiyle degil para kazandiran bir kaynak goziiyle bakilmasi.
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2.4 MUSTERI ODAKLILIK SURECI

Bir isletmenin ger¢ek anlamda miisteri odakli hale gelmesi kararli olmay1 ve
caba gostermeyi gerektiren, uzun donemde iy1 planlanarak gerceklesecek bir orgiitsel
degisim siirecidir. Bu siireg Costin (1999)’e gore temelde yedi basamaktan

olugmaktadir ve sekilde gosterilmektedir.

Ydnetimin

Kararlilig: ve Calisanlara

Uygulamalar1 Yetki

Verilmesi

Calisanlarin
Odiillendirilmesi
ve Onaylanmasi

Miisteri Odaklilik

Kiyaslama ve
Standartlarin
Olusturulmasi

Pazar Kaynaklar ve
Aragtirmast Teknoloji
Sekil 1: Misteri Odaklilik Sireci
Kaynak: Costin H. (1999: 463)

Miisteri odaklilik zor oldugu gibi daima bir diizen ve plan i¢inde olmayabilir
¢linkii insanlarin korkularini, umutlarini ve arzularini igletme stratejisine doniistiirmek
zordur. Belki de en onemlisi, miisteri odaklilik isletme, miihendislik gibi alanlarda
insan davranislariyla ilgili 6grenilen seylerle siklikla celisir. Bu engelleri asmada

ozellikle tist yonetimin giiclii ve kalic1 destek olmasi 6nemlidir. Bu siirecte yonetim
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gercekten kararli olmalidir ve bunu sadece sozlerle degil uygulamalarla da

kanitlamalidir.

Egitim miisteri odaklilik siirecinin hayati 6nemdeki basamaklardan biridir ve
bu yiizden grup dinamigi ve problem ¢dzme konusundaki egitimlere ek olarak ¢cogu
calisan miisteri aragtirma teknikleri konusunda egitilmelidir. Sayisal aragtirmalar ya da
miisteri veritabaninin analizi gibi gelismis egitimler diger diisiik seviyeli egitimlerden
daha zordur. Satis elemanlarinin miimkiin oldugu kadar ¢cok miisteri bilgisi toplamasi

gerekir ve bu ileri seviye egitimlerle miimkiindiir.

Pazar arastirmasinin, miisteri odaklilik siirecinin ilk zamanlarinda baslamasi
gerekir. Miisterilerin kim ve ne oldugu bilinmezse, onlarin istek ve ihtiyaglarinin
tatmin edilmesi neredeyse imkansizdir. Karar alicilarin, miisterilerin gergek istek ve
ihtiyaglarinin ne oldugunu bilmesi ve ona odaklanmasi1 miisterilerle ilgili siirekli bilgi
saglanmastyla gergeklesir. Aksi takdirde istek ve ihtiyaclar sadece tahmin edilebilir ve

bu tatminle sonu¢lanmaz.

Bu siirecin kiyaslama basamaginda isletmeler, alanlarindaki en iyi
uygulamalari ya da performanslar1 belirleyerek onlara karsi performanslarini 6lgerler.
En iyiyle kendilerini kiyaslayarak gelisme yolunda adimlar atarlar. Boylece pazarla
ilgili yapilan dogru degerlendirmeler isletmeyi en sonunda miisteri tatminine ulastirir.
Standartlar, miisteri beklentileri ve davranislar1 temelinde firma tarafindan belirlenen
hedeflerdir ve iki durumda ortaya g¢ikmaktadir. Ilki firmalarmn kiyas olarak
kullanabilecegi en 1iyi uygulamalari bulamamast ya da rakiplerin verileri
paylasmamasidir. Ikincisi ise kiyas bilgilerinin miisteri istek ve ihtiyaclariyla teknik

bilgilerden daha iligkili olmasidir.

Miisteri tatminiyle 1ilgili kararlarda calisanlara yetki vermek, hizmet
sektorliinde, misteri isteklerini tatmin etmek ya da bir amire gerek duymadan problemi
yerinde ¢ozmek icin satig elemanlaria yetki verilmesi anlamina gelir. Gerektiginde
hizl1 ve dogru kararlar almas1 gereken satis elemanlarina yetki verilmesi, miisteriyle
yasanacak bir sorunun vakit kaybetmeden ¢oziilebilmesi ve miisteri tatmini agisindan

onemlidir.

Yetki verilen c¢alisanlar, gorevlerini etkili sekilde yerine getirebilmek icin
ihtiyaglar1 olan kaynaklara sahip olmalidir. Miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin edecek

kaynaklarin ¢ogu son teknolojinin kullanimini i¢ermektedir. Verimliligi artirmak,
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misteriyi memnun etmek, dogru teknolojinin dogru yer ve zamanda kullanilmasiyla
kolaylasmaktadir. Rakiplerden onde olabilmek icin son teknolojinin isletmede
kullanilmasmmin  yaninda gereksiz teknolojik  yatirmlardan da kag¢inmak

gerekmektedir.

Misteri tatmini ve irlin/hizmet kalitesine katki saglayan calisanlarin
onaylanmas1 ve Odiillendirilmesi, motivasyon ve verimlilik acisindan ¢ok onemlidir.
Miisteri odakli olmak isteyen isletme, calisanlarin basarilar1 hakkinda konusmali,

calisanlar1 yeni basarilar i¢in tesvik etmelidir.

2.5.MUSTERI ODAKLI ORGUT KULTURU

Miisteri odaklilik, tiim isletmeye niifuz etmesi gereken bir felsefe ve kiiltiirdiir
(Shapiro, 1988). Miisteriyle kurulan iliskiler s6z konusu oldugunda Ust kademe
calisanlar1 da alt kademe c¢alisanlar1 da gereken sorumlulugu almak zorundadir.
Miisterileri elde tutmak ve tatmin etmek i¢in yapilacaklardan en 6nemlisi orgiit kiiltiirii
olusturmaktir. Sirket genelinde iistiin miisteri hizmetleri sunmak i¢in sirket iginde
misteri odakl1 bir kiiltiir olugturulmalidir (Daniel ve Darby, 1996: 132). Sirketin tim
calisanlar1 ayni vizyona sahip olmali ve buna bagli kalmalidir. Bu vizyona gore
calisanlar en 6nemli gorevlerinin miisterileri mutlu etmek oldugunu bilmeli ve bu

dogrultuda hizmet vermelidirler.

Orgiit kiiltiirii, bir isletmenin miisteri odakli olabilmesi durumunu etkileyen en
onemli etkendir (Odabagi, 2015: 202). Bu kiiltiir isletmenin tiim birimlerine yayilan,
yani caliganlarin diizenli olarak miisteri odakli davranislar sergilemelerine ortam
yaratan bir kiiltiir olmalidir (Degermen, 2008: 186). Modern pazarlama kavrami, tim
orgilit tarafindan benimsendigi ve uygulandigi takdirde miisteri odaklilik kavramindan
bahsedilebilir (Torlak vd., 2014: 40). Dolayisiyla miisteri odaklilik yaklagimi
caliganlar1 yonetme ve yonlendirmede yeni bir anlayis1 temsil etmelidir (Akgeyik,

2006: 855).

Pazar dinamizminin artmas1 ve tuketici tercihlerinin hizla degismesi,
pazarlama yonetiminin Onemini artirirken pazarlama faaliyetlerinin pazardaki
degisimler karsisinda duyarli ve ger¢ek zamanli olmasini gerekli kilmaktadir. Yeni

pazar sartlarinda basarili olabilmek, degisen pazar sartlarina kolaylikla adapte olma
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becerisine sahip, esnek yapili, teknolojik gelismeleri yakindan takip eden, pazarlama
kaynaklarini kullanmada etkin ve tiiketici degeri yaratmayi hedeflemis miisteri odakli

bir orgiit yapisi ile miimkiin olacaktir (Torlak vd., 2014: 42).

Zairi (2000: 393), etkili bir miisteri odaklilik kiiltiirlinlin elde edilmesi ve

devam ettirilmesi i¢in bazi noktalarin dikkate alinmasi1 gerektigini sdylemektedir:

o Oncelikle, miisteri odaklilik miisterilere daha yakin olmak, onlar1 daha iyi
tanimak, simdiki ve gelecekteki ihtiyaglar1 hakkinda daha net ve ilgili olmak,
endiselerinden haberdar olmak demektir.

o Karlilik ve isteki basarilar, sirket performansinin boyutunu géstermede yetersiz
olabilir. Bu durumda miisterinin bakis agis1 onem kazanmaktadir ve onlardan
geri bildirim almak performans boyutunu anlamaya yardimer olabilir.

e Miisteri odakli olabilmek icin miisteri ihtiyaclarin1 karsilayacak mevcut
yaklagimlarin yeterli olup olmadigint ve gelecekte hangi yeni hizmetlerin,
tiriinlerin ve yeniliklerin gerekli oldugunu bilmek gerekmektedir.

e Miisteriye odaklanilarak giiglii ve zayif yonler belirlenebilir ve performans
rekabetci bir perspektiften degerlendirilebilir.

e Misterilerden alinan geri bildirimlerle dogru seylerin yapiliyor olup olmadigi

belirlenebilir ve boylece calisanlarin performanslar dlciilebilir.

Tablo 5: Satis Ve Pazarlamadaki Kiiltiirel Degisimler

Islemlere ve Kiara Odakhhk Miisteriye ve Iliskilere Odaklihk

Teknik beceriler baskindir. Kisilerarasi beceriler anahtardir.

Sadece satis elemanlar1 miisteriyle | Herkes miisteriyi dinler ve onunla ilgilenir.
ilgilenir.

Belirli iiriinler/hizmetler satin alinmasi | Orglitin ve ortakligin satin  alinmasi  s6z
s6z konusudur. konusudur.

Politikalar katidir. Degismez. Esneklik cesaretlendirilir.

Konusma, miisteriyi  dinlemekten | Miisteriyi dinleme 6nce gelir.
onemlidir.

So6zlesme kosullar1 gecerlidir. Miisteri gercekleri gecerlidir.

Karlilik her seydir. Miisteri tatmini Onceliklidir.

Kurulus i¢ islemlere odaklidir. Miisteri ihtiyaclarina odaklhidir.

Amac, misteri c¢ekmek ve satis | Amag, diiriist ve sorumlu miisteri iliskileri
artirmaktir. kurmaktir.

Kaynak: Odabas1 Y., (2015: 206)
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ORGUTSEL
TEPKi

MUSTERI ODAKLILIK

YUKSEK PROFIL

DUSUK PROFIL

TANIM

Miisteri faktorleri

Uriin/hizmetin miisteri
temelli olmasi, miisteri
hedef ve amaglarinin agik
ifadesi, etkili miisteri bilgi
ve egitim programlari

Orguitsel faktorler

Orgiit odakl1, belirsiz
miisteri hedefleri,
miisteri odakli misyon
eksikligi, zayif misteri
bilgisi sistemi

HASSASIYET

Proaktif

Miisteriler pazarlama
firsatidir, miisterilerle ilgili
girigimlerde 6ngoriisel ve
yonlendirici olma, algisal
pazarlama aragtirmast
temelli miisteri stratejisi

Reaktif

Miisteriler pazar firsatidir,
miigteri girisimlerinde
reaktif yaklasim, kural ve
eski gelenek temelli
miisteri stratejisi

OLCUM

Formal

Miisteri temelli performans
Olgtileri kullanimi, 6l¢tim
teknikleri formal ve

informal

Sikayet analizine dayanir,
Olctim yaklasiminda
yapisal yon yoktur,

UYGULAMA

dogrulanabilirdir, orgutsel faktorlere gore
standartlar biitiinlesik yerlesmig teknikler
miisteri calismalar1 temelli. vardir.
Uygulama odakh ifade odakh

Uygulanabilir programlar,
miisteri uzmanlari
kullanimu, {ist yonetimin ve
tiim Orgiitsel donanimin
etkilimi katilimi, miisteri
stratejileri temel stratejilere
dahil edilir.

Belirsiz sorumluluklar,
puan kartlar1 eksiktir,
stratejik atilimlar net

degildir.

Sekil 2: Miisteri Odakli Bir Profilin Denetimi

Kaynak: Nwankwo, S. (1995: 7)




Nwankwo (1995), pazarlama yazininda miisteri odakliligin 6rgiitsel boyutuna
dair ¢aligmalarin eksik oldugunu, kavramsal ¢alismalarin uygulamacilar i¢in yeterli
olmadigin1  sdylemektedir. Isletmelerin miisteri odakli profillerinin belitlenip
degerlendirilmesinin “tanim, hassasiyet, 6l¢iim, uygulama” boyutlar1 ¢ercevesinde
yapilmasi gerektigini 6ne siirmektedir. Bu amagla yaptig1 bir ¢alismanin sonuglari

Sekil 2°de gosterilmistir.

2.6. SATIS ELEMANININ MUSTERiI ODAKLILIGI

Hizmet sektoriindeki mevcut dinamikler géz Oniine alindiginda, isletmeler
stratejik olarak rekabet iistiinliigii saglayan ayricaliklar yaratmaya caligirlar (Celuch ve
Robinson, 2016: 53). Miisteri, isin basaris1 i¢in en kritik dis etken oldugundan
isletmeler misteri odakli bir strateji gelistirmelidir (Tajeddini, 2010). Bu durum
Ozellikle hizmet sektoriindeki isletmeler ig¢in ¢ok daha oOnemlidir ¢iinkii bu
isletmelerdeki satis elemanlari, miisterilerin bakis acisiyla aslinda hizmetin bir
pargasidir (Choi ve Joung, 2017: 238). Hizmet sektoriindeki isletmelerde hizmetin
tiretimi, adaptasyonu, iletisimi ve iletimi 6ncelikle satis elemanlariyla saglanmaktadir.
Dolayisiyla bu calisanlar pazarlama uygulamalarina dogrudan katilirlar ve bu durum
onlarin miisteriyle olan iliskilerini isletme icin degerli kilar. Miisteriler hizmetin
kalitesini degerlendirirken genellikle c¢alisanlarin  tutum ve davranislarina

guvenmektedirler (Henning-Thurau, 2004).

Hizmet sektoriindeki isletmeler icin stratejilerinin basarili olmasi, miisterilere
Ustiin deger saglanmasindan gegmektedir. Bu degerin siirekli ve sistematik sekilde
gelistirilebilmesi ve bodylece isletmenin rekabet avantaji saglamasi miisteri odakli
yaklasimin benimsenmesiyle miimkiin olmaktadir (Pena vd., 2016: 566). Miisteri
odaklilik, hizmet sektoriindeki isletmelerde ¢ogunlukla satis elemanlar1 tarafindan
uygulanan hayati 6neme sahip bir is motivasyonudur (Devadason ve Jublee, 2017: 59).
Calisanlar arasinda miisteri odaklilik sadece Oonemli bir kalite ilkesi degil, ayni
zamanda 0Ozellikle hizmet sektoriindeki isletmelerde miisteri memnuniyetinin 6n
sartidir (Korunka vd., 2007: 307).

Son 20 yildaki ¢alismalarla pazarlama literatiiriinde hizmet ¢alisanlarinin ikili

iligkilerdeki roliiniin 6nemi vurgulanmaktadir (Tax vd., 2013). Hizmetlerin benzersiz
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Ozelliklerinden dolayi, miisteriyle direkt olarak temas kuran caligsanlar yani satis
elemanlari, beklentilerin olusturulmasi, miisteri deneyimlerinin yonetimi ve kontrolii
tizerinde ve misterilerin aldig1 hizmetin genel degerlendirmesini sekillendirmede
onemli bir etkiye sahiptir (Daniel ve Darby, 1997: 131). Satis elemanlar1, miisteriler
icin igletmenin yiiziidiir ve igletme ile miisteriler arasindaki arayiizdiirler (Varghese
vd., 2015: 13). Satis elemanlar1 hizmetlerin sunucusu olmanin yaninda hizmetlerin bir
parcast olarak diisiiniilebilirler. Bu durum, satis elemanlarinin miisterilerin

ihtiyaclarini karsilamaya odaklanmasini gerektirir (Crosby vd., 1990).

Satis elemanlari, igletme ile miisteri arasinda kurulan iligkide kritik bir
faktordiir. Satis elemanlarinin miisteri odakliligi, miisterilerle gelistirilen iliskiler
boyutunda Onemli bir etkiye sahiptir (Williams ve Attaway, 1996). Hizmet
pazarlamasi alanindaki pek c¢ok arastirmaci, miisteriyle direkt olarak temasa gegen
calisanlarin yani satig elemanlarinin, miisterinin goziinde, isletmenin ilk ve tek
temsilcileri oldugunu savunmaktadir (Hartline vd., 2000°den aktaran Varghese vd.,
2015). Satig gorevlileri, alic1 ve satic1 arasindaki tek arayiizii temsil eden, sirketin
degerlerini yansitan ve sirketin miisteri odakli stratejisini uygulayacak olan en 6nemli

calisanlardir (Jones, Busch, ve Dacin, 2003).

Satis elemaninin isinin Onemli bir kismi, miisterinin aldig1 satin alma
kararlarinin miisteriyi tatmin etmesi i¢in ona yardime1 olmaktir (Saxe ve Weitz, 1982;
Spiro ve Weitz, 1990). Literatiirde iki satis stratejisi —miisteri odakli satis ve satis
odaklr satis- yaygin olarak ele alinmaktadir. Bu iki yonelim hem amaglarina hem de
hedeflere ulagmak i¢in kullanilan araglara gore farklilik gdstermektedir. Miisterilerin
hem kisa hem uzun vadede ihtiyaclar1 ve istekleri vardir. Kisa vadeli ihtiyaglar satis
elemani tarafindan bilinebilir veya miisteri tarafindan ifade edilebilirken uzun vadeli
ithtiyaclar gizli olma egilimindedir. Miisteri odakli bir satis eleman1 bu gizli ihtiyaglar
ortaya ¢ikarmayi ve bunlari tatmin etmeyi amaglamaktadir (Thakor ve Joshi, 2005:

585).

Miisterinin ihtiyaglarini degerlendirmek, aldatmacadan ve baski yoluyla satis
yapmaktan kagmmak, {riin/hizmeti yeterince tanimlamak, miisterinin tatmin edici
satin alma kararlar1 vermesine yardimci olmak gibi 6zellikler bir satis elemaninin
miisteri odakli yaklagimini tanimlamaktadir (Thomas, Soutar ve Ryan, 2001). Miisteri

odakli satig elemanlari, acil satiglar degil, uzun vadeli miisteri memnuniyetine
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odaklanma egilimindedir (Dunlap vd., 1988: 176). Miisteri odakli satis elemanlari,
miusterilerle yakindan ilgilenip onlarin ihtiyaclarina sadece anlik olarak degil gelecegi
diistinerek onem verirler ve miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurma konusunda

isteklidirler (Shultz ve Good, 2000).

Satis elemanlar1 yiiksek derecede bir miisteri odakli tavir sergilediklerinde
miisteriyle kurduklar1 temasta giiclii yakinlik gdsterirler ve miisteri odakliligin
kendileri ve isletme performansi i¢in 6nemini kavrarlar (Stock ve Hoyer, 2005).
Miisteri odaklilik diizeyi yiiksek olan satis elemanlari, aninda satis yapma olasiligini
artirmak i¢in miisteri ¢ikarlarini feda eden eylemlerden kaginmaktadir (Saxe ve Weitz,
1982: 344) ve bu calisanlarin satis odaklt meslektaslarina kiyasla daha diisiik rol
catismasi ve belirsizlige; daha yiiksek is tatmini ve orgiitsel bagliliga sahip oldugu

kabul edilmektedir (Siguaw vd.,1994: 108).

Miisteri odaklilik diizeyi yiiksek olan c¢alisanlar miisterilerin uzun vadeli
ithtiyaglarin1 daha fazla diisiiniirken diisiik miisteri odaklilik diizeyindeki caliganlar
kisa vadeli satis hedeflerini ger¢eklestirmek i¢in kendilerine odaklanmaktadirlar
(Varghese vd., 2015: 14). Bu da miisteri odaklilik degil satis odaklilik anlamina
gelmektedir. Huang (2008)’a gore satis odaklilik, satis elemaninin miisteri ihtiyaglarini
karsilamak yerine, iirline/hizmete talep olusturmaya g¢alisarak {irlinii/hizmeti satmak
istemesidir (Bilgen, 2016: 23). Profesyonel bir satig eleman1 miisteriyle karsi karsiya
geldiginde neyi ne kadar satacagini degil miisterinin sorunlarini nasil ¢ézecegini

diistinmelidir.

2.7. SATIS ODAKLILIK-MUSTERiI ODAKLILIK OLCEGI (SOCO)

Satis giicii yaklagimi, yonetimin tiim konularla ilgili yaklagimini yansittigi i¢in,
isletmenin hangi satis giicii yaklagimini benimsedigi ¢ok énemlidir (Varinli vd., 2009:
161). Bu sebeple isletmelerin miisteri odakli yaklasimi m1 satis odakli yaklagimi mi1
benimsediklerinin belirlenmesi igin gesitli dlgekler gelistirilmistir. Saxe ve Weitz
tarafindan 1982°de gelistirilen SOCO (Sales Orientation-Customer Orientation) 6lgegi
de bunlardan biridir. SOCO 06lg¢egi, calisanlarin miisteri odakli bir sekilde hareket
ettiklerini 6lgmek ve bdylece uzun vadede miisteri memnuniyetini artirmak igin
tasarlanmistir (Brown vd., 2002). Saxe ve Weitz’in bu ¢alismasi 20. Yiizyilin satis

literatlirinde ilk 10 makale arasinda yer almistir (Leigh, Pullins, ve Comer, 2001).
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SOCO 6l¢egi, miisterilerin ihtiyaglarini degerlendirmelerine ve tatmin edici satin alma
kararlar1 vermelerine yardimci olma arzusu tasiyan satis personelinin tutum ve

davraniglarini 6lgmek i¢in gelistirilmistir (Johnson vd., 2009: 1018).

3

Bu o6lgekte analizler sonucunda “iligkiler” ve “yardim etme yetenegi” diye
adlandirilan iki boyut ortaya ¢ikmustir. iliskiler boyutu miisteri-satis personeli
iliskisinin uzun siireli ve igbirlik¢i olusunun derecesini gosterir. Yardim etme yetenegi
boyutu ise satis personelinin miisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmesine yardim etme

yetenegidir.

Miisteri odaklilik diizeyi yiiksek olan satis gorevlileri, uzun vadeli miisteri
memnuniyetini  artirmaya yonelik davraniglarda bulunurlar. Ayrica miisteri
memnuniyetsizligine neden olacak davranmiglardan kaginirlar (Saxe ve Weitz:1982:

344).

Pazarlama kavraminda, bir sirketin hedef pazarindaki miisterilerin ihtiyaglarin
tespit ederek bu ihtiyaglar1 karsilayip miisterileri tatmin ederken rakiplerinden daha iyi
olmasinin gerekliligi vardir (Saxe ve Weitz, 1982). Pazarlama kavraminin satis
eleman1 ve misteri diizeyinde uygulanmasi miisteri odaklilik olarak gorulebilir (Saxe
ve Weitz, 1982: 343).

Saxe ve Weitz (1982)’e gore miisteri odakli satis yaklagiminin tagimasi gereken

Ozellikler sunlardir:

Miisterilerin tatmin edici satin alma kararlar1 vermesine yardim etme arzusu
Miisterilerin ihtiyag¢larini degerlendirmesine yardimer olmak

Bu ihtiyaglari karsilayacak iiriinler sunmak

Uriinleri dogru tanimlamak

Aldatic1 ve manipiilatif taktiklerden ka¢inmak

© o k~ w N oE

Satis esnasinda baski uygulamamak
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3.BOLUM

ORGUTSEL BAGLILIK VE MUSTERI ODAKLILIK ILiSKIiSi

3.1. ORGUTSEL BAGLILIGIN MUSTERiI ODAKLILIGA OLAN ETKISi

Literatiirde oOrgiitsel bagliligin miisteri odaklilia olan etkisini inceleyen
caligmalarin (Pettijohn vd., 2002; Sivamakrishnan vd., 2008; Harris, 1999) yaninda
miisteri odakliligin da orgiitsel bagliliga olan etkisini inceleyen c¢aligmalar (Jaworski
ve Kohli, 1993; Caruana vd., 1999; Siguaw vd., 1994) bulunmaktadir. Bu iki kavram
birbiriyle o kadar baglantilidir ki Sivamakrishnan (2008) aralarindaki iligkiyi “tavuk
ve yumurta” benzetmesiyle agiklamaktadir. Orgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik
literatiirde ayr1 ayr1 6nemli yer tutsa da miisteri odaklili§i motive eden faktorlerle ilgili
bazi bosluklar vardir. Satis elemaninin miisteri odakli olabilmesi, miisteriyle olan
etkilesiminde satis odakliliga gore daha fazla gayret sarf edebilmesi motive olmasina
baglidir (Saxe ve Weitz, 1982). Kotler (2013), pazarlamanin 10 6liimciil giinahinin
ilkini sirketin yeterince pazar odakli ve miisteri merkezli olmamasi olarak
belirlemistir. Kotler’e gore bu yetersizligin isaretlerinden biri miisteriye 6zellikle iyi
davranilmasi i¢in tesvikin olmamasidir. Calisanlar1 bu anlamda tesvik edebilecek en

etkili faktorlerden birisi orgiitsel baghiliktir.

Miisteri odaklilik stratejisini dncelik olarak belirlemis sirketlerin ¢alisanlarinin
miisteri odakli davraniglar gosterebilmesi i¢in bu calisanlarin sirketin amag, deger,
hedef ve kiltirinid benimsemesi gerekmektedir. Bu noktada orgiitsel baglilik
benimseme ve uygulama agisindan miisteri odakliliga 6ncul olabilecek en énemli ve
etkili faktorlerdendir (Sivamakrishnan vd., 2008). Orgiitlerin ve c¢alisanlarmin satis
oncesi, sirast ve sonrasinda miisteri odakli bir yaklasimi benimseyip uygulamasinda

ve bunu gelistirmesinde orgiitsel bagliligin kacinilmaz bir etkisi vardir.

Herhangi bir sektordeki herhangi bir firmanin geleneksel pazarlama anlayisini
terk ederek giincel satis uygulamalarimi yani modern pazarlama anlayisini
benimsemesi ve beraberinde kaginilmaz olarak miisteri istek, ihtiyag¢ ve beklentilerini
belirleyerek bunlar1 karsilamayi nihai amag¢ edinmesi, bir baska deyisle miisteriyi
odagina almasi o firmanin varligini saglam adimlarla devam ettirebilmesi icin en

onemli husustur. Modern pazarlama anlayisinin temelinde miisterinin elde edilmesi,
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tatmin edilmesi ve sirkete bagliligini ve sadakatini saglamak vardir. Miisteri odaklilik
yaklasiminin en 6nemli 6zelliklerinden biri de miisterilerin tatminini ve sadakatini
saglayarak miisteri baglilig1 olusturmak ve bunlar1 kisa donemli degil uzun donemli
bir performans halinde sergilemektir. Uzun donemli miisteri bagliliginin yolu uzun
donemli c¢alisan bagliligindan geg¢mektedir. Calisanlarin  sadakati miisterilerin
sadakatini saglayacak ve calisanlar Orgiitte kaldik¢a miisterilerin pazarda kalmasi

kolaylasacaktir.

Bir Orgltin varligi ve siirekliligi ¢alisanlarin Orgiitten ayrilmamalariyla
miimkiin olmaktadir. Calisanlar 6rgiite ne kadar bagli olursa orgiitiin 6mrii de o kadar
uzun olmaktadir. Orgiitler, ¢aliganlarin maaslarini artirmak, ise 6zendirecek firsatlar
sunmak, yukselme imkani tanimak gibi uygulamalarla g¢alisanlarin Orgiite olan
baghligini saglamaya ve artirmaya ¢alismaktadir (Cetin, 2004). Orgiitiine bagl olan
calisanlarin diger calisanlara kiyasla ¢ok daha doyumlu ve uyumlu olmast onlarin
verimliligini ve tretkenligini artirarak sadakat ve sorumluluk duygularinin daha
saglam olmasini saglamaktadir. Calisanlarin miisterilere kars1 bakis acisini gosteren
ve ¢alisanlarin davraniglariyla dogrudan baglantili olan miisteri odaklilik stratejisinin

calisanlarin orgiitsel baglilik durumlarindan etkilenmesi kaginilmaz olmaktadir.

Miisteri odaklilik yaklagiminin uygulamalari pek ¢ok sirket i¢in maliyetli kabul
edilmektedir ancak sirketlerin misterilerinin bagliligin1 saglayabilmesinin yolu
miisteri odakliliktan geg¢mektedir. Yeni miisteriler edinmenin mevcut misterileri
kaybetmemekten c¢ok daha maliyetli oldugu diisliniildiigiinde miisteri odaklilik
stratejisinin benimsenmesi kaginilmazdir. Aymi sekilde sirketlerin ¢aliganlarinin
bagliligini saglamak adina attig1 adimlar da maliyetli olabilmektedir ancak c¢alisan
bagliliginin saglanmamasi sonucu ortaya ¢ikacak personel devir hiz1 yiiksekligi ¢cok
daha agir maliyetlere neden olmaktadir. Yeni ¢alisanlar bulmak mevcut caligsanlar
elde tutmaktan c¢ok daha zor ve maliyetlidir. Calisanlarin Orgiitsel bagliliginin
saglanmasinin sirkete mali agidan olumlu yansimalari olmaktadir. Orgiitsel baglhiliga
sahip calisanlarin yiliksek sadakat ve sorumluluk duygusuyla miisteri odaklilik
yaklasimint benimseyerek uygulamasi sonucunda ortaya ¢ikan miisteri bagliligiyla

yine mali agidan pek ¢ok kolaylik saglanmaktadir.
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4.BOLUM

SATIS ELEMANININ ORGUTSEL BAGLILIGININ MUSTERI ODAKLILIK
UZERINE ETKIiSi: SEYAHAT ACENTACILIGI SEKTORUNDE BiR
ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN KONUSU, AMACI VE ONEMI

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda tercih edilen olmasinin ve ayakta
kalabilmesinin yolu miisterilerden ve onlarin tatmininden ve sadakatinden
geemektedir. Bu tatmini ve sadakati saglamak i¢in benimsenmesi gereken en etkili
stratejilerden biri miisteri odakliliktir. Satis elemanlarmin ¢alistigr isletmenin amag,
hedef ve stratejilerini benimseyerek uygulamasi o isletmeye ne kadar bagli olduguyla
ilgilidir. Bu anlamda orgiitsel baglilik, miisteri odaklilig1 etkileyen en Onemli
faktorlerden biridir. Bu arastirmanin temel amaci, hizmet sektoriinde c¢alisan satig

elemanlarinin drgiitsel bagliliginin miisteri odaklilik iizerindeki etkisini incelemektir.

Literatiirde kisisel 6zelliklerin, 6rgutsel 6zverinin, sirket kiiltiirtiniin vb. diger
faktorlerin miisteri odaklilik tizerindeki etkisini ve orgiitsel bagliligin is performansi,
i tatmini vb. faktorler tizerindeki etkisini inceleyen, bunlarin etkiledigi ve etkilendigi
diger faktorlerle de ilgili bircok c¢alisma bulunmaktadir ancak orgiitsel bagliligin
miisteri odaklilik iizerindeki etkisiyle ilgili yapilan ¢alisma sayis1 azdir. Bu bakimdan

bu ¢alismanin faydali olacagi diisiiniilmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI VE KISITLARI

Arastirmaya katilan satis elemanlarinin soru formuna giivenilir, icten ve dogru

cevaplar verdigi varsayilmaktadir. Arastirmanin kisitlar1 sdyledir:

1- Arastirma Eskisehir’de bulunun A grubu seyahat acentalarindaki satis
elemanlari lizerinde yapilmistir.
2- Arastirma sonuglari, verilerin toplandigi siirecle kisithdir.

3- Calisma, bir yiiksek lisans tez calismasinin ilke ve sartlariyla sinirhidir.
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4.3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

4.3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Orgiitsel bagliligin ve altboyutlarinin miisteri odakliliga olan etkisinin modeli

Sekil 3 ve Sekil 4’teki gibidir.

-

Orgiitsel Baghlik

% Duygusal baghhk
% Devam baghhg:
% Normatif baghhk

.

~

)

[ Duygusal Baghhk

ﬁ

/

.

Miisteri Odakhhk

Sekil 3: Arastirma Modeli

[ Devam Baghhg

[ Normatif Baghhk

Sekil 4: Arastirma Modelinin Ac¢ilim

Miisteri Odakhhk

Arastirmanin amaglarina gore olusturulan hipotezler su sekildedir:

Calisanlarin =~ miisteri

odaklilik

stratejisini

orgiit  kiltiri  olarak

benimseyebilmesi miisteri odaklilik davranisinin gelisimi agisindan 6nemlidir (Uray,

2014). Sivamakrishnan vd. (2008), orgiitsel bagliligin bu anlamda miisteri odaklilik
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igin bir onciil oldugunu belirtmektedir. Bruning vd. (2001), Conduit ve Mavondo
(2001) ve Harris (1999), calisanlarin tutumlarinin ve eylemlerinin miisteri odaklilik
diizeyini etkiledigini, miisteri odakliligin gelisiminin tiim ¢alisanlarin anlayisi, inanci
ve bagliligiyla ilgili oldugunu one siirmektedirler. Pettijohn vd. (2002), yuksek
diizeyde orgiitsel bagliliga sahip olan ¢alisanlarin, miisteri memnuniyetini saglamak
icin gerekli olan cabalar1 istlenmede daha istekli olabilecegini, miisteri odakli
isletmelerde orgiitsel baghiligin bir gereklilik oldugunu séylemektedir. O’hara vd.
(1991)’nin yaptig1 ¢alismada, oOrgiitlerine bagli olan ¢alisanlarin Grgiitiin miisteri
memnuniyetinin gelismesi ile ilgili hedeflerini -bu baglamda miisteri odaklilikla ilgili
hedefleri- destekleme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Bu

calismalar 15181nda hipotez su sekilde olusturulmustur:

H1: Orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik iizerinde istatistiksel olarak anlamli

bir etkisi vardir.

Calisanin kendi degerleriyle orgiitiin degerlerini 6zdeslestirmesi durumunda
ortaya ¢ikan duygusal baglilik (Wiener, 1982), i¢sellestirme ve 6zdeslesme ile ilgili
normlarin giiclii oldugu o6rgiit kiiltiirlerinde daha baskin olmaktadir (Bergman, 2006).
Sagladig: faydalar sebebiyle sirketler tarafindan en ¢ok tercih edilen baglhlik tiirii olan
duygusal bagliliga sahip calisanlar, sirketin miisteri odaklilikla ilgili amaclarim
igsellestirip 6zdeslesmede daha istekli olacaklardir. Bu baglamda hipotez su sekilde

olusturulmustur:

Hla: Orgiitsel bagliligin duygusal bagllik boyutunun miisteri odaklilik

uzerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Calisanin Orglite verdigi ¢aba ve zamani ve ayrica oOrgiitten elde ettigi
kazanimlar1 kaybetmek istememesiyle, egitiminin ve yeteneklerinin baska bir orgiitte
yararli olup olmayacagini bilmemesiyle, alternatif is olanaklarimin kisitli oldugunu
diistinmesiyle ortaya ¢ikan devam bagliligi (Allen ve Meyer, 1990), her ne kadar
calisanin istegiyle degil maddi birtakim zorunluluklariyla ilgili olsa da, bu tiir bagliliga
sahip calisanlarin sirketin stratejilerini benimseyip uygulamada basarili olabilecekleri

diisiiniilmektedir. Bu nedenle hipotez su sekilde olusturulmustur:

H1b: Orgiitsel bagliligin devam bagliligi boyutunun miisteri odaklilik {izerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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Calisanlarin kendi yararlar1 ya da bagkalarinin beklentileri i¢in degil, kendi
dogrular1 ve etik anlayislar1 i¢in eylemde bulunmalari sonucunda ortaya ¢ikan
normatif baglilik (Balay, 2000), zorunlulukla ilgili normlarin giiglii oldugu sirketlerde
baskin olmaktadir (Bergman, 2006). Bu tiir bagliliktaki zorunluluk ¢alisanin erdemi
ve ahlakiyla ilgilidir (Giil, 2003). Ahlaki degerlerin, sirket stratejilerini benimseme ve
uygulama hususunda arzu ve maddi cikarlar kadar etkili olabilecegi diisiiniilerek

hipotez su sekilde olusturulmustur:

Hic: Orgiitsel bagliligin normatif baghlik boyutunun miisteri odaklilik

uzerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Calisanlarin orgiitsel bagliliginin ve bu bagliligin alt boyutlarinin ¢alisanlarin
misteri odaklilig1 {izerinde etkisi olup olmadigini incelemenin yan1 sira ¢alisanlarin
demografik 6zelliklerinin de miisteri odakliliga etki edip etmeyecegi incelenmek

istenmis ve hipotez su sekilde olusturulmustur.

H2: Calisanlarin demografik oOzellikleri ile miisteri odakliliklar1 arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir fark vardir.

H2a: Calisanlarin cinsiyetleri ile misteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir fark vardir.

H2b: Calisanlarin yaslar1 ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli1 bir fark vardir.

H2c: Calisanlarin egitim durumlart ile miisteri odakliliklar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2d: Calisanlarin gelir durumlari ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel

olarak anlaml: bir fark vardir.

H2e: Calisanlarin meslekte gegirdikleri siire ile miisteri odakliliklar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2f: Calisanlarin isletmede gegirdikleri siire ile miisteri odakliliklar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.
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4.3.2. Orneklemin Belirlenmesi

Bu c¢alismada katilimcilara kolayda Ornekleme ve kartopu 06rnekleme
yontemiyle ulasilmustir. Orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik iizerindeki etkisini
incelemek tiizere yapilan bu ¢alismada Eskisehir ilinde bulunan A grubu seyahat
acentalarindaki satis elemanlar1 ele alinmistir. TURSAB verilerine gore Eskisehir’de
faaliyet gosteren ve ana kitleyi olusturan seyahat acentasi A grubu ve Gegici (A) grubu
acenta sayis1 73’tiir. Bu isletmelerin satis elemanlar1 {izerinde yapilan arastirmada
1618 sayil1 yasanin hiikkmii geregince calistirilmasi gereken enformasyon memuru
(satis elemani) sayisinin en az 2 olmasi temel alinarak, drneklem 152 kisi olarak
belirlenmistir. Veri toplama siirecinde 152 adet ¢alisanin tamamina anket formlar

yOneticileri araciligiyla ulastirilmis ve yine ayni sekilde toplanmistir.

4.3.3. Veri Toplama Ydntemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Anket
araciligt ile veri toplama yonteminin, diger veri toplama yOntemleriyle
kiyaslandiginda, farkli bolgelerden ¢ok daha biiyiikk gruplara hizli uygulama
olanagimin olmasi ve maliyetinin de daha diisiik olmasi gibi avantajlar1 vardir (Eren,
2011: 84). Anket formlarmi katilimci satig elemanlarina ulastirmak i¢in seyahat
acentalarinin yoneticileriyle yiizyiize goriisiilmiistiir ve onlar formlar1 ¢alisanlaria
iletmistir. Anket formlar1 toplanirken de yoneticilerden eksiksiz olarak 152 adet form
teslim alinmistir. Bu 152 adet formun 125 adedi son 2 yil i¢inde, 27 adedi yeni hizmete
giren acentalardan dolayi son 6 ay icinde uygulanmistir. Hazirlanan anket formu ekte

(Ek-1) sunulmustur.

Anket formundaki sorular icin literatirde daha 6nce kullanilmis 6lgeklerden
yararlanilmistir. Miisteri odakliligi 6lgmek i¢in Saxe ve Weitz (1982) tarafindan
gelistirilmis olan Miisteri Odaklilik (SOCO Scale) 6lgegi kullanilmis olup bu Slgiim
ilk 24 soruyla yapilmistir. Orgiitsel bagliligi 6lgmek icin Meyer ve Allen (1990)
tarafindan gelistirilen {i¢ boyutlu 6rgiitsel baglilik 6l¢cegi kullanilmistir. Buna gore “25-
30.” sorular duygusal baglilik boyutunu, “31-36.” sorular devam baglilig1 boyutunu,
“37-42.” sorular normatif baglilik boyutunu 6lgmektedir.
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Anket iizerindeki 6l¢ek ifadelerine katilim diizeyi; “1: Kesinlikle Katiliyorum,
2: Katiliyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katilmiyorum, 5: Kesinlikle

Katilmiyorum” seklinde 5’11 likert derecelendirme 6lgegi ile sayisallastiriimistir.

4.3.4. Verilerin Analizi

Olgeklerin igsel gegerliliginin saglanmasi bakimindan uzman gériisleri alinmus
ve terciime-yeniden terciime yontemleri kullanilmistir. 51 adet katilimciya uygulanan
pilot anket ile ifadelere son hali verilmistir. Ol¢ek kapsaminda bulunan ifadelerin
giivenilirligi Cronbach’s Alpha katsayis1 aracilifiyla belirlenmistir. Merkezi dagilim
ve degiskenlik Olcililerinden faydalanilmistir. Verilerin analizlerinin yapilmasi

asamasinda ise SPSS 16.0 programindan yararlanilmistir.

4.3.4.1. Olgeklerin Gecerliligi

Olgek gelistirme ve uyarlama calismalarinda bir dlgegin yap1 gecerliligine
iligkin veri elde etmek amaciyla en ¢ok basvurulan yontem faktor analizidir. Faktor
analizi, bir dlgek ¢aligmasinda, 6lgme aracinin faktor yapisini ortaya koymak ya da
onceden belirlenen bir yapmin dogrulanmasi amaciyla yapilir. Faktor analizi,
birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek, kavramsal olarak anlamli
daha az sayida yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi amaglayan
cok degiskenli bir istatistiksel yontemdir. Faktor analizi teknigi genel olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Bunlar: agimlayici faktor analizi (AFA) teknigi ve dogrulayici faktor
analizi (DFA) teknigidir (Secer, 2015: 153).

Acimlayic1 faktor analizinde, degiskenler arasindaki iliskilerden hareketle
faktor bulmaya yonelik bir islem; dogrulayici faktor analizinde ise degiskenler
arasindaki iliskiye dair daha 6nce saptanan bir hipotezin ya da kuramin test edilmesi
s6z konusudur. Bu calismada 6l¢egin gegerliligini belirlemek amaciyla agimlayict
faktor analizi kullanilmigtir. Bu amagla agimlayici faktor analizinin uygun istatiksel
teknik olup olmadigim belirleyebilmek amaciyla Ornekleme Uygunlugu Olgiimii olan
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) ve Bartlett Testi
(Bartlett Test of Sphericity) kullanilmigtir. KMO Testi, faktor analizinde drneklem

blyukligiiniin uygunlugunu test etme amactyla kullanilir. Bu degerin, 1,00’a yakin
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olmasi verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu; 0,50 nin altinda olmasi bu veriler ile
faktor analizi yapmanin dogru olmayacagl anlamima gelmektedir. Bartlett Testi,
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimli olup olmadigini belirlemede kullanilir. Bu
testte anlamlilik degerine bakilir. Anlamlilik degeri 0,05ten kiigiik ise, verilerin ¢ok
degiskenli normal dagilimdan geldigi sdylenir ve analize devam edilebilir. Anlamlilik
degerinin 0,05’ten biiyiik olmasi ise faktdr analizi uygulanmamasi gerektigini gosterir

(Biiyikoztirk, 2005 123-126).

Tablo 6: Orgiitsel Baghlik Olgegi Igin KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Uygunluk Olgiimii 0,810
Serbestlik Derecesi 45
Bartlett Testi Anlamlilik 0,000

Tablo 11°deki verilere gore, orgiitsel baglilik 6lgegi igin KMO degeri 0,810 ve
Bartlett Testi (sig=0,000) anlamlidir. Buna gére KMO 0,50°den daha biiyiik oldugu
icin ve Bartlett Testi (sig=0,000<0,05) anlamli oldugu i¢in, faktoér analizi igin
kullanilan girdilerin homojen oldugu belirlenmistir. Yani, degiskenler faktor analizi

uygulamak icin uygundur.

Tablo 7: Orgiitsel Baglilik Olgegi Icin Uygulanan Faktér Analizi

Faktorler
Ankette Yer Alan ifadeler -
Duygusal Devam Normatif
25. Kariyerimin kalan kismini bu 0,676
isletmede gecirmekten mutluluk
duyarim.
26. Bu igletmenin problemlerini 0,726
kendi problemlerim gibi gériyorum.
29. Bu isletme benim i¢in ¢ok fazla 0,775
kisisel anlam tasiyor.
30. Bu isletmeye kars1 giiclii bir 0,769
aitlik duygusu hissetmiyorum.
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32. Su anda bu isletmeden ayrilmak
istedigime karar verirsem hayatim
biyuk 6lglde altust olur.

0,634

33. Su anda bu isletmede kalmam bir 0,652
istek oldugu kadar ayn1 zamanda bir

gerekliliktir.

36. Bu isletmede ¢alismaya devam 0,721

etmemin temel sebeplerinden biri,
buradan ayrilmamin 6nemli kigisel
fedakarliklar gerektirmesidir; diger
bir isletmede burada sahip oldugum
faydalara sahip olamayabilirim.

38. Avantajim olsa bile bu 0,795
isletmeden simdi ayrilmay1 dogru

bulmuyorum.

39. Bu isletmeden simdi ayrilirsam 0,796
sucluluk hissederim.

41. Burada ¢alisan diger insanlara 0,731

karst duydugum minnet nedeniyle bu
isletmeden simdi ayrilamam.

Rotasyon Yontemi: Varimax, A¢tklanan Toplam Varyans: %62,588

Tablo 7°de varimax sonrasi elde edilen faktorler ve yiikleri yer almaktadir. 27,

28, 31, 34, 35, 37, 40 ve 42 no’lu ifadeler faktor analizi sonuglarina gore analizden

cikartlmistir.
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Tablo 8: Orgiitsel Baglilik Degiskenleri I¢in Yapilan Faktdr Analizinde Agiklanan

Toplam Varyans

Faktor Yuklerinin Kareleri
Baslangic Oz degeri Toplamu

Varyans Birikimli Varyans | Birikimli
Bilesenler| Toplam| Yizdesi Yizde Toplam Yuzdesi Yizde
1 3,631 36,307 36,307 2,455 24,555 24,555
2 1,622 16,217 52,523 2,166 21,660 46,215
3 1,006 10,065 62,588 1,637 16,373 62,588
4 0,785 7,852 70,440
5 0,674 6,739 77,178
6 0,529 5,287 82,466
7 0,501 5,006 87,472
8 0,458 4,576 92,049
9 0,409 4,094 96,142
10 0,386 3,858 100,000

Tablo 13’e gore, yapilan Faktor Analizi sonucunda 6z degeri 1’in lizerinde olan
3 bilesen oldugu goriilmiistiir. Birinci bilesen toplam varyansin %24,555’ini
aciklarken; birinci ve ikinci bilesen bir arada %46,215’ini agiklarken; birinci, ikinci ve
Ucunii bilesen birlikte %62,588’ini agiklamaktadir. Buna gore bu ii¢ faktor birlikte

marka deneyimini %62,588 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 9: Miisteri Odaklilik Olgegi Icin KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Uygunluk Olgiimii 0,686
Serbestlik Derecesi 21
Bartlett Testi Anlamlilik 0,000

Tablo 9°daki verilere gore, miisteri odaklilik 6lgegi icin KMO degeri 0,686 ve
Bartlett Testi (sig=0,000) anlamlidir. Buna gére KMO 0,50’den daha biiyiik oldugu
icin ve Bartlett Testi (sig=0,000<0,05) anlamli oldugu i¢in, faktor analizi ig¢in
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kullanilan girdilerin homojen oldugu belirlenmistir. Yani, degiskenler faktor analizi

uygulamak icin uygundur.

Tablo 10: Miisteri Odaklilik Olgegi i¢in Uygulanan Faktdr Analizi

Faktorler

Ankette Yer Alan
ifadeler

Faktor yuka

Varyans
Oram

Miisteri
Odakhhk

9. Bir miisterinin
hizmetlerle ilgili tim
sorularini elimden
geldigince dogru bir
sekilde cevaplamaya
caligirim.

0,827

14. Bir miisteriye bir
sorununu ¢ozecek
hizmetle gitmeye
caligirim.

0,733

17. Bir hizmeti miisteriye
tanitirken miimkiin
oldugunca abartmak
gerekir.

0,643

18. Miisterinin
ihtiyaglarini tespit
etmeden bir hizmetin satig
goriigmesine baglarim.*

0,699

19. Bir miisterinin satin
alabileceginden fazla
oldugunu diisiinsem bile
satin almaya ikna
edebildigim kadar hizmet
satmaya ¢aligirim.*

0,668

22. Hangi hizmetleri
Onerecegime karar
verirken uzun vadede
miisteri tatmininden
ziyade miisterileri ikna
edebilecegim hizmetleri
baz alirim.*

0,706

24. Miisterinin
kisiligindeki zafiyetleri
saptamak icin tetikte
olurum, bdylece bunu
miisteriye satin alma
baskis1 yapmak i¢in
kullanabilirim.*

0,697

51,121

*Ters kodlanmistir.
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Rotasyon Yontemi: Varimax, A¢tklanan Toplam Varyans: %51,121

Tablo 10’da varimax sonrasi elde edilen faktorler ve yiikleri yer almaktadir. 1,
2,3,4,5,6,7,8, 10, 11, 12, 13, 15, 16, 20, 21 ve 23 no’lu ifadeler faktor analizi

sonuclarina gore analizden ¢ikarilmistir.

4.3.4.2. Olgeklerin Giivenilirligi

Glivenilirlik, bir 6l¢gme araci ile ayn1 kosullarda tekrarlanan 6l¢timlerden elde
edilen Ol¢lim degerlerinin kararliligimin bir gostergesi olarak tanimlanabilir.
Guvenilirlik analizi ise bir testin incelenen konuyu/olay1 ne kadar gii¢ ile belirleyip
ortaya koyabildigini belirleyen yontemlerdir. Giivenilir bir 6l¢ek, hatasiz 6l¢gme yapan
bir olgektir. Glivenilirligin hesaplanmasi igin ¢ok sayida yontem vardir. Bunlardan en
cok kullanilan1 Alfa modeli (Cronbach’s Alpha Coefficient)’dir. Alfa katsayisi, 6l¢ek
icinde bulunan maddelerin i¢ tutarliliginin bir 6l¢iistidiir. Alfa katsayisina bagl olarak

Olgegin giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir (Lorcu, 2015: 207- 208):
0 = 0. < 0,40 ise 6lcek giivenilir degildir.
0,40 < 0.< 0,60 ise 6lcegin glivenilirligi diisiiktiir.
0,60 < a < 0,80 ise olgek oldukga guvenilirdir.

0,80 < a < 1 ise dlgek yuksek derecede guvenilirdir.

Tablo 11: Miisteri Odaklilik Olgeginin Alpha (o)) Degeri

Cronbach’s Alpha Degeri Ifade Sayisi

0,650 7

Tablo 6’da yer alan Cronbach’s Alpha degerinin <’0,650°” yani 0,60’dan buyuk
cikmasi miisteri odaklilik &lgeginin oldukga giivenilir bir 0&lgek oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 12: Orgiitsel Baglilik Olgeginin Alpha (o)) Degeri

Cronbach’s Alpha Degeri Ifade Sayisi

0,691

10

Tablo 2’de yer alan Cronbach’s Alpha degerinin <’0,691”’ yani 0,60’tan buyuk

cikmasi oOrgiitsel baglilik olgeginin  oldukga giivenilir bir 6lgek oldugunu

gostermektedir.

Tablo 13: Olgek Ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ankette Yer Alan Ifadeler Ortalama* | Standart
Sapma

Miisteri Odakhhk

Bir miisterinin hizmetlerle ilgili tiim sorularni elimden 1,2237 0,50425

geldigince dogru bir sekilde cevaplamaya calisirim.

Bir miisteriye bir sorununu ¢ozecek hizmetle gitmeye 1,2303 0,42239

caligirim.

Bir hizmeti miisteriye tanitirken miimkiin oldugunca 1,5592 0,61691

abartmak gerekir.

Miisterinin ihtiyaglarini tespit etmeden bir hizmetin satig 1,4803 0,53944

gorlismesine baslarim.

Bir miisterinin satin alabileceginden fazla oldugunu 1,8158 1,00608

diistinsem bile satin almaya ikna edebildigim kadar hizmet

satmaya ¢aligirim.

Hangi hizmetleri 0onerecegime karar verirken uzun vadede 1,7171 0,82525

miisteri tatmininden ziyade miisterileri ikna edebilecegim

hizmetleri baz alirim.

Miisterinin kisiligindeki zafiyetleri saptamak icin tetikte 1,3750 0,73523

olurum, bdylece bunu miisteriye satin alma baskisi

yapmak i¢in kullanabilirim.

Orgiitsel Baghlik
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Duygusal Baghlhk Boyutu

Kariyerimin kalan kismini bu isletmede gegirmekten 1,9079 0,66467

mutluluk duyarim.

Bu isletmenin problemlerini kendi problemlerim gibi 1,5592 0,67827

goruyorum.

Bu isletme benim igin ¢ok fazla kisisel anlam tasiyor. 1,8289 0,92626

Bu isletmeye karsi gli¢lii  bir aitlik duygusu 4,2697 0,68058

hissetmiyorum.

Devam Baghlhig1 Boyutu

Su anda bu isletmeden ayrilmak istedigime karar verirsem 2,3092 0,99823
hayatim buyik 6l¢lde altust olur.
Su anda bu isletmede kalmam bir istek oldugu kadar ayni 2,4211 0,90273

zamanda bir gerekliliktir.

Bu isletmede c¢alismaya devam etmemin temel 2,7500 0,79109
sebeplerinden biri, buradan ayrilmamin onemli kisisel

fedakarliklar gerektirmesidir; diger bir isletmede burada

sahip oldugum faydalara sahip olamayabilirim.

Normatif Baghlik Boyutu

Avantajim olsa bile bu isletmeden simdi ayrilmayi1 dogru | 2,2303 0,89495

bulmuyorum.

Bu isletmeden simdi ayrilirsam sucluluk hissederim. 2,6711 1,14381

Burada calisan diger insanlara karsi duydugum minnet | 2,4605 0,90533

nedeniyle bu isletmeden simdi ayrilamam.

*(Ankette yer alan ve belirtilen ifadeler i¢in: 1, Kesinlikle Katiliyorum; 2,
Katiliyorum; 3, Ne Katiltyorum Ne Katilmiyorum,; 4, Katilmiyorum, 5, Kesinlikle

Katilmiyorum)

4.3.5. Bulgular
4.3.5.1. Demografik Yapiya Dair Bulgular

Calismada katilimcilarin demografik yapilarini ortaya koymak amaciyla
cinsiyet, yas, egitim durumu, aylk gelir, meslekte gecirdikleri yil, isletmede

gecirdikleri y1l 6grenilmis ve sonuglar agagidaki tablolarda gosterilmistir.

54



Tablo 14: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim Tablosu

Cinsiyet Frekans Yizde (%)
Kadin 94 61,8
Erkek 58 38,2

TOPLAM 152 100,0
Yas Frekans YUzde (%)
18-25 38 25,0
26-35 81 53,3
36-45 28 18,4
45 ve Ustu 5 3,3
TOPLAM 152 100,0
Egitim Durumu Frekans YUzde (%)
Lise 79 52,0
Universite 73 48,0
TOPLAM 152 100,0
Gelir Durumu Frekans YUzde (%)
750 TL ve alt1 3 2,0
751-1500 TL 79 52,0
1501-2250 TL 50 32,9
2251-3000 TL 18 11,8
3001 ve Uzeri 2 1,3
TOPLAM 152 100,0
Meslek Yih Frekans YUzde (%)
0-1 yil 18 11,8
2-5 y1l 39 25,7
6-10 yil 61 40,1
11-15 yil 18 11,8
16 yil ve iizeri 16 10,5
TOPLAM 152 100,0
Isletmede Calisma Frekans Yiizde (%)
Sdresi
0-1 y1l 28 18,4
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2-5yil 66 43,4
6-10 yil 41 27,0
11-15 yl 10 6,6

16 yil ve iizeri 7 4.6
TOPLAM 152 100,0

Tablo 14°te belirtildigi gibi katilimcilarin ¢ogunlugunu %61,8 oraniyla
kadinlarin olusturdugu goriilmektedir. Katilimeilarin %53,3’1 “26-35 yas” arasinda
bulunarak en kalabalik yas grubunu olusturmaktadir. Egitim durumlar1 bakimindan
katilimcilar %52 oranla lise, %48 oranla tiniversite seviyesinde bulunmaktadirlar.
Katilimcilarin gelirlerine gore biiyiikk cogunlugun %52 oranla “751-1500 lira” {icret
grubunda yer aldig1 goriilmektedir. Katilimeilara kag yildir s6z konusu meslegi yaptigi
soruldugunda %40,1°1 “6-10 y1I” cevabini verirken; s6z konusu isletmede bulunma

stirelerine “6-10 y11” diyenlerin oran1 %27, “2-5 y1l” diyenlerin oran1 %43,4 tiir.

4.3.5.2. Hipotezlere Dair Bulgular

Calismanin 1 ana hipotezini ve buna bagli 3 alt hipotezini incelemek i¢in
regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi, herhangi bir degiskenin bir ya da
birden fazla degiskenle aralarindaki iliskinin matematik fonksiyonu olarak
tanimlanabilir. Regresyon analizi, bagimsiz degisken sayisina gore; basit regresyon ve
coklu regresyon analizi olmak iizere iki sekilde incelenebilir. Basit regresyon
analizinde bagimsiz degisken sayisi bir taneyken ¢oklu regresyon analizinde bagimsiz
degisken sayist birden fazladir (Lorcu, 2015: 240-241). Bu ¢alismada hipotezlerin

incelemesinde basit ve ¢oklu regresyon analizi kullanilmustir.
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Tablo 15: Orgiitsel Baglilik ve Miisteri Odaklilik Model Ozeti

Model R R2 Uyarlanmis | Tahmini | F Degeri | p Degeri
R? Standart
Hata
1 0,186 0,035 0,028 0,38668 5,399 0,021
Degiskenler Bagimh degisken (Miisteri Odaklilik)
Beta t p
Sabit 8,622 0,000
Orgiitsel Baglilik 0,186 2,324 0,021

Tablo 15°teki bulgular incelenecek olursa, dncelikle elde edilen regresyon
modelinin istatistiki olarak anlamli olup olmadigini belirlemek, yani modelin
tahminlerde kullanilip kullanilamayacagini belirlemek i¢in F degerinin ve bu degere
ait 6nem seviyesinin incelenmesi gerekir. Modele ait F degerinin 5,399 oldugu ve bu
degere ait 6nem seviyesinin p=0,021<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda elde
edilen regresyon modelinin anlamli oldugu ve tahminlerde kullanilabilecegi sonucuna

ulasilabilir.

Ayrica R=0,186 degerine gore, orgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik arasinda
orta diizeyde pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Belirlilik katsayis1 olan
R2=0,035 olarak bulunmustur. Buna gore; bagimsiz degisken olan orgiitsel bagliligin
bagimli degisken olan miisteri odaklilik izerindeki etkisinin %3 oldugunu séylemek

mUmkuindr.

Son olarak, orgiitsel bagliligin dnem seviyesinin 0,05’ten kiiciik oldugu
gorulmektedir. Buna gore orgiitsel bagliligin misteri odaklilik (zerindeki etkisi
istatistiki olarak anlamlidir. Buna gore; H1 hipotezi kabul edilmistir. Diger bir
ifadeyle; orgiitsel baghhigin miisteri odakhlik iizerinde etkisinin bulundugu

sOylenebilir.
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Tablo 16: Orgiitsel Baglilik Boyutlar1 ve Miisteri Odaklilik Model Ozeti

Model R R2 Uyarlanmms | Tahmini | F Degeri | p Degeri
R2 Standart
Hata
1 0,358 0,128 0,110 0,37002 7,234 0,000
Degiskenler Bagimh degisken (Miisteri Odaklihik)
Beta t p

Sabit 8,736 0,000
Duygusal 0,302 3,445 0,001
Devam 0,141 1,559 0,121
Normatif 0,186 2,195 0,030

Tablo 16’daki bulgular incelenecek olursa, dncelikle elde edilen regresyon
modelinin istatistiki olarak anlamli olup olmadigini belirlemek, yani modelin
tahminlerde kullanilip kullanilamayacagini belirlemek i¢in F degerinin ve bu degere
ait dnem seviyesinin incelenmesi gerekir. Modele ait F degerinin 7,234 oldugu ve bu
degere ait 6nem seviyesinin p=0,000<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda elde
edilen regresyon modelinin anlamli oldugu ve tahminlerde kullanilabilecegi sonucuna

ulasilabilir.

Ayrica R=0,358 degerine gore, orgiitsel bagliligin duygusal, devam ve
normatif boyutlar1 ile misteri odaklilik arasinda orta diizeyde pozitif yonde bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Belirlilik katsayist olan R?=0,128 olarak bulunmustur.
Buna gore bagimsiz degisken olan orgiitsel bagliligin alt boyutlarinin bagimli degisken

olan miisteri odaklilik tizerindeki etkisinin %12 oldugunu sdylemek mumkinddr.

Orgiitsel baghlik boyutlarmin  miisteri odaklilk {izerindeki etkileri
degerlendirildiginde ise, orgiitsel bagliligin duygusal boyutu ile miisteri odaklilik
arasinda pozitif yonde anlaml bir iligski oldugu (B=302; p=0,001), 6rgiitsel bagliligin

devam boyutu ile miisteri odaklilik arasinda anlamli bir iliski olmadig1 (B=141;
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p=0,121) ve orgiitsel bagliligin normatif boyutu ile miisteri odaklilik arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski oldugu (B=186; p=0,030) goriilmektedir.

Son olarak, orgiitsel baglilik boyutlarindan duygusal ve normatif boyutun
onem seviyelerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu, devam boyutunun 6nem seviyesinin ise
biiyiik oldugu gorulmektedir. Buna gore orgiitsel bagliligin duygusal ve normatif alt
boyutlarinin miisteri odaklilik Gzerindeki etkisi istatistiki olarak anlamliyken devam
boyutunun etkisi istatistiki olarak anlamli degildir. Buna gore; Hla ve Hlc
hipotezleri kabul edilmis, H1b hipotezi reddedilmistir. Diger bir ifadeyle; 6rgutsel
bagliligin duygusal ve normatif alt boyutlarinin, miisteri odaklilik tzerinde etkisinin

bulundugu, devam boyutunun etkisinin bulunmadig1 séylenebilir.

Tablo 17: Demografik Ozellikler ve Miisteri Odaklilik ANOVA Testi Sonuglari

Cinsiyet Kareler Serbestlik | Kareler F p
Toplam Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi ,455 1 ,455 2,996 ,086

Gruplar igi 22,780 150 ,152

Toplam 23,235 151

Yas* Kareler Serbestlik | Kareler F p
Toplamm Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arast 1,099 2 ,550 3,700 027

Gruplar igi 22,136 149 ,149

Toplam 23,235 151

Egitim Kareler Serbestlik | Kareler F p
Toplamm Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi 1,075 1 1,075 7,276 ,008

Gruplar i¢i 22,160 150 ,148

Toplam 23,235 151

Gelir Kareler Serbestlik | Kareler F p
Toplanm Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arast 1,762 1 1,762 12,305 ,001

Gruplar i¢i 21,474 150 ,143
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Toplam 23,235 151

Meslek Yili Kareler Serbestlik | Kareler F p
Toplanm Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arast , 704 2 ,352 2,327 ,101

Gruplar ig:i 22,531 149 , 151

Toplam 23,235 151

Isletme Yili | Kareler | Serbestlik | Kareler F P
Toplamm Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi ,234 1 ,234 1,525 219

Gruplar Ici 23,001 150 ,153

Toplam 23,235 151

*Calisanlarin yasi 3 gruba boliinmiistiir ve “18-25 yas grubu” ile “36 ve iizeri yas
grubu’nun p degeri 0,05 ’ten kii¢iik bulunurken “26-35 yas grubu’nun p degeri
0,05 'ten biiyiik bulunmugtur.

Tablo incelendiginde ANOVA test sonuglarina gore anlamlilik siitununda p
degeri 0,05’ten biiylik olan 0zellikler, yani ¢alisanlarin cinsiyeti, meslekte gecirdikleri
stre ve isletmede gecirdikleri sure ile calisanlarin miisteri odakliliklar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Anlamlilik siitununda p degeri
0,05’ten kiiclik olan 6zellikler yani ¢alisanlarin yasi, egitim durumu ve gelir durumu
ile c¢alisanlarin miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark

bulunmaktadir.

Buna gore H2 hipotezi kismen kabul edilmistir ¢linkii H2a, H2e ve H2f
hipotezleri reddedilirken H2b, H2c ve H2d hipotezleri kabul edilmistir. Diger bir
ifadeyle, calisanlarin miisteri odakliliklar1 ile demografik ozelliklerin bir kismi
arasinda anlamli bir fark olusurken diger kisimla ilgili anlamh bir fark elde

edilememistir.
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Tablo 18: Hipotezlerin Kabul/Red Sonuglart

HIPOTEZLER KABUL/RED

H1 | Orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik iizerinde istatistiksel | KABUL
olarak anlamli bir etkisi vardir.

Hla | Orgiitsel baglihigin duygusal baglilik boyutunun miisteri
odaklilik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi KABUL
vardir.

H1b | Orgiitsel bagliligin devam baglhiligi boyutunun miisteri
odaklilik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi RED
vardir.

Hic | Orgiitsel baghligin normatif baglhlik boyutunun miisteri
odaklilik iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi KABUL
vardir.

H2 | Calisanlarin demografik 6zellikleri ile miisteri odakliliklar KISMEN
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir. KABUL

H2a | Calisanlarin cinsiyetleri ile miisteri odakliliklar1 arasinda RED
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2b | Calisanlarin yaglar1 ile misteri odakliliklar1 arasinda KABUL
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2c | Calisanlarin egitim durumlar1 ile miisteri odakliliklar KABUL
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2d | Calisanlarin gelir durumlari ile miisteri odakliliklar KABUL
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2e | Calisanlarin meslekte gecirdikleri siire ile miisteri
odakliliklart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark RED
vardir.

H2f | Calisanlarin isletmede gecirdikleri siire ile misteri
odakliliklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark RED

vardir.
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SONUC

Bu c¢alismada satis elemanmin oOrgiitsel baghligimin miisteri odaklilik
tizerindeki etkisi incelenmistir. Eskisehir ilinde bulunan A grubu seyahat acentalarinda
calisan 152 adet satis elemanina uygulanan ankette ilk 24 adedi misteri odaklilik, geri
kalan 18 adedi orgiitsel baglilikla ilgili olmak tlizere toplam 42 adet soru ve demografik
Ozelliklere dair de 6 adet soru yer almaktadir. Arastirmada kullanilan o6lgeklerin
giivenilirligini belirlemek i¢in Cronbach’s Alpha analizi, gegerliligini belirlemek i¢in
acimlayici faktor analizi yapilmistir ve analizler sonucunda iki 6lgek de guvenilir ve

gecerli bulunmustur.

Kolayda oOrnekleme ve kartopu orneklemeyle segilen katilimcilarin biiyiik
cogunlugunu (%61,8) kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi
(%53,3) “26-35” yas araligindadir. %52’si lise mezunu ve yine %52’°si “751-1500 TL”
gelire sahip olan katilimecilarin %40,1°1 “6-10 y1l” siireyle sektorde satis elemani
olarak, %43,4’1 ise “2-5 yi1l” siireyle s6z konusu seyahat acentalarinda satis elemani

olarak ¢alismaktadirlar.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, satis elemaninin orgiitsel bagliliginin
miisteri odaklilik tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Bu bulgu, orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik {izerinde etkisi oldugunu sdyleyen
caligmalarla (Pettijohn vd., 2002; Sivamakrishnan vd., 2008; Uray, 2014)
ortiismektedir. Calismada satis elemaninin orgiitsel bagliligi duygusal baglilik, devam
baglhiligi ve normatif baglilik olmak tizere 3 boyuttan olusan bir olgu olarak ele
almmistir. Orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik (izerindeki istatistiksel olarak anlamli
etkisinden yola ¢ikarak, satig elemaninin orgiitsel baglhiliginin 3 boyutunun da miisteri
odaklilik izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olabilecegi tahmin edilmistir
ancak analiz sonuglari beklenenden farkli ¢ikmistir. Satis elemaninin 6rgltsel
bagliliginin alt boyutlarindan sadece duygusal ve normatif baglilik boyutlarinin
misteri odaklilik {izerinde istatistiksel olarak anlamli etkilerinin oldugu tespit

edilmistir.

Orgiitsel baglihigin duygusal boyutunda c¢alisanlar, kendi degerlerini 6rgut
degerleriyle 6zdeslestirerek duygusal bag kurarlar. Kendini orgiitiin bir pargasi gibi

hisseden ¢alisanlar, ekonomik ya da ahlaki sebeplerden degil, istedikleri icin sirkette
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kalmaya devam ederler. Bu boyuttaki ¢alisanlar igin, Orgilit amag ve stratejilerini
benimsemek c¢ok kolaydir. Calisanlarin bu bagliliga sahip olabilmesi igin sirketlerin
calisandan neler bekledigini agikc¢a belirtmek, ¢alisanlarin fikirlerini dikkate almak,
calisanlar arasinda yakin iligskiler kurulmasina yardimci olmak, calisanlar
sergiledikleri performans hakkinda bilgilendirmek gibi baglilig1 tesvik edici adimlar
atmasi gerekmektedir. Orgiitsel bagliligin normatif boyutunda calisanlar, istekleri ve
ekonomik zorunluluklar1 sebebiyle degil, ahlaki giidiileriyle sirkette calismaya devam
ederler. Yaptiklarinin dogru ve ahlaki olduguna inanarak sirkete karsi bir sadakat
duygusu gelistirirler. Bu g¢aligmanin sonucunda ortaya ¢ikan normatif bagliligin
miisteri odaklilik iizerindeki anlamli etkisinin Ortiistiigii ¢aligmanin sahibi Uray
(2014), bu tiirdeki baghiligi ¢alisanlarinda artirmak isteyen sirketlerin 6rgiit kiiltiiriiniin
giiclendirilerek yaygilastirilmasi yolu ile orgiite ait degerlerin ¢alisanlar igin ahlaki
norm seviyesine ¢ikarilmaya calisilmasi gerektigini sdylemektedir. Devam bagliligi,
calisanlarin alternatif i olanaklarmin kisithh olmasindan, gelecekle ilgili kaygi
tagimasindan vs. dolay1 olustugu ve bir zorunluluk icerdigi i¢in Orgiitlerce ¢ok arzu
edilmeyen bir baghlik tiiriidiir. Seyahat acentacilig1 sektoriinde is olanaklarinin kisith
olmamasimin ve calisanlarin orgiit degistirmeleri halinde maddi anlamda ¢ok fazla
degisim yagsamayacak olmasinin, bu ¢alismada elde edilen devam bagliligin miisteri

odaklilik iizerinde etkisinin olmadig1 sonucunu agiklayabilecegi diistiniilmektedir.

Yogun rekabet ortaminda miisteriler tarafindan tercih edilen olmak ve
miisterileri elde tutarak miisteri sadakati saglamak, miisterileri memnun ve tatmin
etmekle mimkiindiir. Misteri odakli bir satig stratejisinin yonetimle beraber
calisanlarca da benimsenmesi, bu sadakati saglamanin en etkili yollarindan biridir. Bu
calismanin sonuclarinda da goriildiigii gibi, calisanlarin misteri odakliligi calistiklar
sirkete olan bagliliklarindan etkilenmektedir. Calisanlar, sirketler icin en Onemli
sermaye ve sirketlerin misterilerle kurdugu iletisimdeki arayiiz olduklarindan,
calisanlarin miisterilerle olan iligkisi sirket ve miisteri arasindaki iliskiyi dogrudan
etkilemektedir. Sirketlerin miisterileri elde tutabilmesinin ilk yolu g¢alisanlarini elde
tutabilmesidir. Mevcut miisteriyi kaybetmenin, yenilerini kazanmaya caligmanin
maliyeti ¢ok agir olmaktadir. Miisteri bagliligi, calisan baghligiyla miimkiindiir.
Sirketin hedef, politika ve stratejilerinin calisanlarca benimsenmesi i¢in insan

kaynaklarimin etkili ve verimli kullanilmasini saglayacak adimlar atilmali, performans
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degerlendirmeleri ¢aliganlarin bilgisi dahilinde yapilmali, ¢alisanlarin is tatminini

artirmaya yonelik uygulamalar yapilmalidir.

Hizmet sektoriinde miisteriyi elde tutmak, onu kazanmak kadar 6nemli ve zor,
kazanmaktan cok daha maliyetlidir. Bu maliyetlerin en aza indirilmesi ya da ortadan
kaldirilmasinda miisteri odaklilik yaklagimi biiyiik bir paya sahiptir. Miisteri odaklilik
stratejisinin Oncelik oldugu sirketlerde, bu stratejinin ¢alisanlarca benimsenmesi ve
uygulanmasi, ¢alisanlarin sirkete baglilik hissetmesi durumunda daha kolay olacaktir.
Calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyinin, dolayisiyla miisteri odaklilik diizeyinin
artirtlarak  miisterilerin elde tutulmasinin saglanmasi, isletmenin ekonomik
performansi agisindan kritiktir. Calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyleri, sirketle
aralarindaki iliskiyi ve sirketin stratejilerini benimseyip uygulama durumuna etki
ederken, bu da c¢alisan ile miisteri arasindaki iligkiye etki edecektir. Calisan-miisteri
iligkisi de en nihayetinde yine sirket-miisteri iligkisini etkileyecektir. Bu sarmalin
sirket, calisan ve miisteriden olusan noktalarinin tamaminin karli c¢ikabilmesi,
sirketlerin calisanlarin baglilik diizeylerini artirici adimlar atmasiyla miimkiindiir.
Misteri odaklilik stratejisini benimsemis bir sirketin oOrgiitsel bagliliga sahip
calisanlarinin bu stratejinin bir sonucu olarak miisteri memnuniyeti hedefiyle satis
satmasi, miisteri bagliligin1 saglayacaktir.

Bu ¢alisma, sadece bir sehirdeki tek bir gruba ait olan sirketlerdeki ¢alisanlarin
orgiitsel bagliligi ve miisteri odakliligini incelemistir. Genellenebilir sonuclar elde
edilmesi adma gelecek calismalarda hizmet sektoriiniin  genis anlamda
incelenebilecegi bir drneklem segilebilir.

Bu ¢alismada degisken olarak secilen orgiitsel baglilik ve miisteri odakliliga ek
olarak gelecek calismalarda, oOrgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik iliskisine etki
edebilecek diger degiskenler de incelemeye dahil edilebilir.

Bu calismada, anketlerden elde edilen verilere normallik testi
uygulanamamistir ve bu kisit pek cok anket ifadesinin elenmesine neden olmustur.
Ilerideki calismalarda normallik testine tabi tutulan verilerle cok daha genellenebilir
sonuglar edilebilecegi tahmin edilmektedir.

Calisanlarin anket sorularina cevap verirken objektif olamayabilecekleri
ihtimalinden yola ¢ikarak, calisanlarin miisteri odakliligin1 6lgmek i¢in tiiketicilere

yonelik sorular igeren yeni ¢aligmalar yapilabilir.
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EKLER:
Ek-1: Anket Formu

Degerli katilimet,

Bu anket i¢sel pazarlama, orgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik arasindaki iligkiyi incelemeyi

amaglayan bir tez calismasi icin olusturulmus olup anketteki bilgiler akademik cercevenin

disinda kullanilmayacaktir.

Katkilarimizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Yeter TEKIN

Eskisehir Osmangazi Universitesi

Isletme Anabilim Dali/Pazarlama Bilim Dali

Tezli Yiiksek Lisans Programi

Asagidaki ifadelere katilma derecenizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle
katillyorum

1.Miisterilerde bir hizmetin onlara saglayacagi yararlar konusunda gergek
(dogru) beklentiler olusturmaya ¢aligirim.

2. Miisterilerimin ihtiyaglarini benimle konusmalari igin ¢aba sarf ederim.

3. Bir hizmetin bir miisteri i¢in dogru bir hizmet olmadigini bilsem de,
miisteriye satin almasi igin baski yaparim.

4. Kontroliim disinda olmasa da miisteriye bazi seylerin kontroliim diginda
oldugunu ima ederim.

5. Misterilerimi baski yaparak etkilemekten ziyade bilgilendirerek
etkilemeye caligirim.

6. Bir miisteriyi tatmin edebilmekten ziyade ona satabildigim kadar hizmet

satmaya caligirim.

7. Bir miisterinin ihtiyaglarini anlamaktan ¢ok, miisteriyi hizmeti anlamaya
ikna etmek icin daha fazla zaman ayiririm.

8. Miisterilerin hedeflerine ulagsmalarina yardim etmeye ¢aligirim.

9. Bir miisterinin hizmetlerle ilgili tiim sorularini elimden geldigince dogru
bir sekilde cevaplamaya ¢aligirim.

10. Miisterileri tatmin etmek i¢in onlarla hemfikirmis gibi davranirim.

11. Miisterimi rakibim gibi goriiriim.

12. Bir miisterinin ihtiyaglarinin neler oldugunu anlamaya ¢aligirim.
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13. 1yi bir satis eleman1 miisterisinin gikarina en uygun olan seyi 6n
planda tutmak zorundadir.

14. Bir miisteriye bir sorununu ¢dzecek hizmetle gitmeye caligirim.

15. Bir miisterinin daha iyi karar vermesine yardimci olmak i¢in onunla
ayni fikirde olmamaya goniilliiyiim.

16. Miisterime sorununu ¢ézecek en iyi hizmetimi sunarim.

17. Bir hizmeti miisteriye tanitirken miimkiin oldugunca abartmak gerekir.

18. Miisterinin ihtiyag¢larini tespit etmeden bir hizmetin satig goriismesine
baslarim.

19. Bir miisterinin satin alabileceginden fazla oldugunu diisiinsem bile
satin almaya ikna edebildigim kadar hizmet satmaya c¢aligirim.

20. Hizmetlerimin miimkiin oldugunca iyi goriinmesi i¢in pembe tablolar
cizerim.

21. Miisterileri tatmin ederek hedeflerime ulagmaya caligirim.

22. Hangi hizmetleri 6nerecegime karar verirken uzun vadede miisteri
tatmininden ziyade miisterileri ikna edebilecegim hizmetleri baz alirim.

23. Bir miisteriye en ¢ok ne tiir bir hizmetin yardimei olabilecegini
bulmaya ¢aligirim.

24. Misterinin kisiligindeki zafiyetleri saptamak i¢in tetikte olurum,
boylece bunu miisteriye satin alma baskis1 yapmak i¢in kullanabilirim.

25. Kariyerimin kalan kismini bu igletmede gecirmekten mutluluk duyarim.

26. Bu isletmenin problemlerini kendi problemlerim gibi gdriiyorum.

27. Kendimi bu igletmenin bir pargasi olarak hissetmiyorum.

28. Bu isletmeye karsi giiclii bir duygusal bag hissetmiyorum.

29. Bu isletme benim i¢in ¢ok fazla kisisel anlam tasiyor.

30. Bu isletmeye kars1 giiclii bir aitlik duygusu hissetmiyorum.

31. Bu isletmeden ayrilmak istesem bile bu su anda benim i¢in ¢ok zor
olurdu.

32. Su anda bu isletmeden ayrilmak istedigime karar verirsem hayatim
blyik 6lcude altust olur.

33. Su anda bu isletmede kalmam bir istek oldugu kadar ayn1 zamanda bir

gerekliliktir.

34. Bu isletmeden ayrilmay1 diisiinmek i¢in ¢ok az se¢im hakkina sahip
oldugumu diigiiniiyorum.

35. Bu isletmeden ayrilmamin az sayidaki olumsuz sonuglarindan biri de
var olan alternatiflerin azligidir.

36.Bu isletmede caligmaya devam etmemin temel sebeplerinden biri,
buradan ayrilmamin 6nemli kisisel fedakarliklar gerektirmesidir; diger bir
isletmede burada sahip oldugum faydalara sahip olamayabilirim.

37.Bu isletmede kalmak i¢in zorunluluk hissetmiyorum.

38.Avantajim olsa bile bu isletmeden simdi ayrilmay1 dogru bulmuyorum.

39.Bu isletmeden simdi ayrilirsam sugluluk hissederim.

40. Bu igletme sadakatimi hak ediyor.

41. Burada galisan diger insanlara karsi duydugum minnet nedeniyle bu
isletmeden simdi ayrilamam.

42. Bu isletmeye ¢ok sey bor¢luyum.
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Egitim durumunuz  {lkogretim ( )
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